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RESUMEN 
La Responsabilidad Social Empresarial, en adelante RSE, se ha impuesto en el 
contexto mundial como respuesta a los constantes cambios económicos, 
sociales y culturales que determinan el desempeño del Estado, el empresario y 
la población. El Estado es el encargado de precisar y realizar las políticas 
públicas, que orienten los esfuerzos de los sectores económicos del país, 
enfrenta la complejidad y magnitud actual que afectan a estos, y 
fundamentalmente estimula el manejo eficiente de los escasos recursos que 
propician el desarrollo productivo, bajo este panorama la RSE se convierte en 
una herramienta innovadora con gran futuro que aporta un nuevo enfoque a la 
cultura empresarial, sobre ia base de ia resporisabiiidad voluntaria y reguiada 
de las organizaciones con respecto de la persona y su dignidad, el bien común 
y el desarrollo sosteniblel. 
El sector empresarial es el encargado de impulsar un mayor cambio social, por 
lo tanto, el impacto del sector hotelero debe hacer su aporte, convirtiéndose en 
el motor de impulso para las comunidades de su entorno, a la ciudad, 
departamento y país donde funcionan, pues de forma directa o indirecta, genera 
progreso y desarrollo a través de la edificación de su infraestructura, empleos, 
recursos económicos, aportes tributarios, y mediante la implementación de 
programas de RSE, el mejoramiento de la calidad de vida de estas 
comunidades, etc. 
En esta perspectiva asume su responsabilidad asociando el concepto de RSE a 
un proceso de transformación social, no solo a nivel de la gestión y rentabilidad, 
1 
 SCHVARSTEIN, Leonardo. La inteligencia social de las Organizaciones. Argentina: Editorial 
Paidós, 2005. ISBN 950-12-4516-0 
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por la fluctuación de los mercados y sus características éticas2, sino también le 
permite a los sectores, que la implementan, un instrumento para impactar 
positivamente en el entorno y generar desarrollo sostenible; de este modo el 
sector empresarial tiene claro que la RSE, es un desafío novedoso de la 
globalización y corresponde a la comunidad empresarial plantear escenarios 
que permitan el logro de la sostenibilidad a través de mecanismos de 
implementación conjunta, para afectar positivamente el mercado, el sector y la 
localidad.3 
En este orden de ideas, por medio de la siguiente investigación se analizó la 
RSE del sector hotelero en la ciudad de Santa Marta, específicamente para los 
hoteles Zuana, Irotama y Tamaca, considerando las vanables ingresos, costos, 
nivel de los activos y gestión de riesgo, para lo cual se estudió el impacto que 
generan los hoteles mencionados en las distintas comunidades aledañas, la 
percepción de los turistas y su incidencia en lo ambiental, social y económico. 
2 FUNDACIÓN EMPRESA Y SOCIEDAD. La empresa que viene. Responsabilidad y acción 
social en la empresa del futuro. Madrid: Editora Fundación Empresa y Sociedad, 2001. 
3 COLLINS, J ames y P ORRAS, J erry. E mpresas q ue p erduran. P rincipios b ásicos de I as 
compañías con visión de futuro. Barcelona: Editorial Paidós, 1996. ISBN 8449302323 
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ABSTRACT 
Corporate Social R esponsibility, h ereinafter CS R h as been im posed on the 
global response to changing economic, social and cultural factors that determine 
the performance of the state, employers and the public. The State is responsible 
for specifying and making public policy to guide the efforts of economic sectors, 
facing the current complexity and magnitude affecting these, and fundamentally 
encourages the efficient management of scarce resources that foster productive 
development under this scenario CSR becomes an innovative tool with a great 
future that brings a new approach to corporate culture based on responsibility 
and regulated voluntary organizations in respect of the person and dignity, the 
common good and sustainabie development. 
The business is responsible to promote greater social change, therefore, impact 
the hotel industry must do their part, becoming the engine of momentum for 
surrounding communities, the city, state and country where they work, they 
directly or indirectly, generates progress and development through the 
construction of infrastructure, employment, financial, tax contributions, and by 
implementing CSR programs, improving the quality of life of these communities, 
etc.. 
This perspective assumes responsibility associating the concept of CSR to a 
process of social transformation, not only in terms of management and 
profitability, fluctuations in markets and ethical characteristics, but also enables 
sectors that implement , a tool to positively impact the environment and create 
sustainable development in this way the business is clear that CSR is a new 
challenge of globalization and corresponds to the business community scenarios 
14 
to raise the achievement of sustainability through joint implementation 
mechanisms, to positively affect the market, sector and locality. 
In this vein, through the next CSR study analyzed the hotel industry in the city of 
Santa Marta, specifically for hotels Zuana, Irotama and Tamacá, considering the 
variables income, costs, level of assets and management risk, for which we 
studied the Impact generated by the hotels nnentioned in the various 
communities around the perception of tourists and their impact on 
environmental, social and economic development. 
15 
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1. DESCRIPCIÓN DEL PROYECTO 
Santa Marta es una ciudad ubicada en el norte de Colombia, en la rivera del 
mar Caribe, motivo por el cual su actividad económica está principalmente 
encaminada a las exportaciones y al turismo (ver figura 1), calificada por la 
Nación como Distrito Turístico Cultural e Histórico, a través de la Ley 768 de 
20024; ciudad visionada como progresista y competitiva, a nivel regional, 
nacional e internacional; en la cual se presten servicios de calidad y la 
población sea económicamente activa, cualificada donde la gestión empresarial 
genere valor social y cultural para conseguir un desarrollo sostenible de la 
mismas. 
Figura 1. Posición geoestratégica del distrito de Santa Marta — Colombia. 
Fuente: DANE, Actualización 2009 
4 COLOMBIA. Congreso de la República. Ley 768 de 2002: por la cual se adopta el Régimen 
Político, Administrativo y Fiscal de los Distritos Portuario e Industrial de Barranquilla, Turístico y 
Cultural de Cartagena de Indias y Turístico, Cultural e Histórico de Santa Marta. Diario Oficial 
44.893, de 07 de agosto de 2002. 
5 ALCALDÍA MUNICIPAL DE SANTA MARTA. 2011. [Citado el 28 de octubre de 2011]. 
Disponible en <http://vvww.santamarta-magdalena.govcoi> 
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Tabla 1. Datos socioeconómicos. 
EN EL DISTRITO TURÍSTICO, CULTURAL E HISTÓRICO DE SANTA MARTA, PRINCIPAL 
CIUDAD DEL MAGDALENA, HABITAN 415.270 PERSONAS. 
Santa Marta posee uno de los puertos más importantes del país. El puerto marítimo y puerto 
Zúñiga de Santa Marta movilizan el segundo volumen de carbón a nivel nacional. 
En la ciudad de Santa Marta el 7,6% de sus habitantes se reconocen como raizal, palenquero, 
negro, mulato, afro colombiano o afro descendiente. 
El 4,6% de los hogares de Santa Marta realizan algún tipo de actividad económica. 
De la inversión realizada con recursos propios el 61,15% fue destinado al fortalecimiento 
institucional y el 37,19% fue distribuido en el sector salud. 
La ciudad recibió en el año 2006 por concepto de transferencias $112.244 millones, 
representando el 53,25% del total de los ingresos. 
En el municipio se encuentran 1.174 desmovilizados donde el 84,3% son hombres ye! 15,7% 
son mujeres. El 62,2% de los participantes se encuentran trabajando. 
Sólo el 14% de la población samaria ha realizado estudios profesionales y de 
Postgrado. 
La población que presenta mayor índice de Necesidades Básicas Insatisfechas — NBI — son las 
zonas rurales con una tasa de 49.69%. 
Fuente: Plan de Desarrollo Santa Marta 2008 — 2011, del Plan de Ordenamiento Territorial. 
Tabla 2. Problemática socioeconómica actual. 
LA INSTALACIÓN AEROPORTUARIA DE SANTA MARTA ADOLECE DE 
ESPECIFICACIONES TÉCNICAS ADECUADAS A SUS PISTAS, E INSTALACIONES DE 
SOPORTE PARA ATENDER VIAJEROS DE CLASE INTERNACIONAL 
Dificultad del acceso por limitada cobertura vial y desorganizado sistema de transporte. 
Crecimiento de la población debido, principalmente, a la migración por desplazamiento forzado 
y por actividades económicas. 
Fuente: Plan de Desarrollo Santa Marta 2008— 2011, del Plan de Ordenamiento Territorial. 
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Tabla 3. Potencial socioeconómica. 
CATALOGADO CO MO C ORREDOR ECONÓMICO D E LA CO STA ATLÁNTICA, POR LA 
POTENCIAL CONCENTRACIÓN TURÍSTICA CARTAGENA — SANTA MARTA. 
Cuenta con un puerto marítimo con excelente localización. 
Destino turístico que posee recursos naturales, patrimonio histórico y arqueológico. 
Gracias a su entorno se pueden desarrollar actividades portuarias, turísticas, agrícolas y de 
telecomunicaciones. 
La producción y exportación de café y banano en el área rural amplían las posibilidades de 
inserción de la ciudad al mercado mundial. 
Fuente: Plan de Desarrollo Santa Marta 2008 — 2011, del Plan de Ordenamiento Territorial. 
Como se puede observar en las tablas 1, 2 y 3. La ciudad de Santa Marta 
presenta un gran potencial para adelantar procesos de inclusión social y 
económica, sin embargo existen grandes obstáculos para mostrarse como una 
ciudad competitiva a nivel regional y nacional, como mala calidad en educación, 
aumento del empleo informal, mala distribución del ingreso, corrupción entre 
otros factores que muestran las tablas. Por otro lado es igualmente importante 
describir las características de la ciudad para entender un poco más el contexto 
en el cual se establecen las relaciones comerciales, específicamente la 
establecida en el sector turístico; características que se muestran a 
continuación. 
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Figura 2. Características territoriales del Distrito de Santa Marta. 
Fuente: DANE, Actualización 2009 
Santa Marta crece con el paso de los días y por lo tanto se generan 
necesidades colectivas como la educación y servicios públicos, y aunque 
presenta una dinámica comercial, aún tiene muchos problemas, como el 
analfabetismo (Ver figura 2), trabajo informal, pobreza en los barrios que se 
encuentran aislados del sector dinámico económico y mercantil, cobertura en 
salud, y que de acuerdo a las estadísticas del DANE presenta un incremento 
del 22.5%; la mejor forma para abordar las problemáticas mencionadas es con 
la disminución de la pobreza mediante generación de empleos (o en su defecto 
permitir el buen desarrollo de los mismos de manera independiente) y la 
aplicación de políticas sostenibles por cuenta de las empresas de la ciudad6. 
6 MINISTERIO DE EDUCACIÓN. Gobernación del Magdalena. [Citado el 28 de octubre de 
20111. Disponible en <http://mineducacion,goy.co/cvn/article-101270_archivo_pdf> 
19 
Ubicación 
Población 
.... 
92,74% Cabecera 7,26% Rural 
NBI 29,05% de la población Cabecera: 2743% Rural: 49,69% 
Vivienda 
1 
Viviendas 89.943 Hogares 95.613 Déficit de vivienda 5.670 
a Población desplazada 
251.62 x 10.000 habitantes (expulsados) 
598.79 x 10,000 habitantes (receplores) 
2  > 
c 
' 
1 Desmovilizados I 1.174 personas 1,02% Individuales 98,98% colectivos 
Al 
+5 
Já 
Poblacion SISBEN 278.903 personas inscritas 255.183 niveles 1 y 2 (91.49%) 
O ( 1 y 2 ) 0. T 
Figura 3. Características socio-demográficas 1. 
Fuente: DANE, Actualización 2009 
La gráfica 3 muestra claramente los indicadores socio - demográficos como son 
el nivel de la población asentados en la cabecera de la ciudad (zona urbana) y 
los asentados en la parte rural los cuales ascienden a 92, 4% y 7, 26% 
respectivamente, las Necesidades Básicas Insatisfechas (NBI) donde el 
aproximadamente el 30% de la población las presenta, también refleja el grado 
de viviendas mostrando un déficit de 5.670 personas sin una vivienda digna, por 
ultimo muestra la población vulnerable: desplazados con 251,62 por cada 
10.000 habitantes (expulsados) y 598,79 por cada 10.000 habitantes 
(receptores), desmovilizados con 1.174 personas y la población suscrita en el 
SISBEN 1 y 2 con 278.903 personas. 
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1 Terminal do Transpone 
Puerto de Santa Marta 
con senacio de Fenocarnt 
El 7.23% de la población 
es analfabeta. 
32.19% tiene educación 
primaria. 
38.27% tiene educación 
secundaria. 
Hay 5 universidades en 
Santa Marta 
No. Establecimientos Públicos 267 
No. Establecimientos Privados 251 
Establecimientos en zona urbana 389 
Establecimientos en zona rural 129 
No. Bibliotecas 7 Públicas 
Figura 4. Características socio-demográficas 2. 
Fuente: DANE, Actualización 2009 
Siguiendo la misma idea anteriormente expuesta, se evidencia en la figura (4), 
que la mayoría de los samarios tienen acceso a los servicios públicos, 
aproximadamente el 90% de la población en estudio cuentan con acueducto, 
alcantarillado, energía eléctrica y en menor proporción servicio de teléfono fijo. 
También se están realizando mega proyectos de infraestructura claramente 
definidos en la gráfica, cabe resaltar que los datos contenidos corresponden al 
2009, por tal motivo diverge un poco de la realidad actual. 
Figura 5. Características de la educación. 
Fuente: DANE, Actualización 2009 
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Se lee ue para el periodo del 2009 el 7,23% de la población de Santa Marta es 
analfabeta, el 32,19 % tiene educación primaria y 38,27% posee educación 
secundaria, no reporta cifras de educación superior aunque cuenta con 5 
universidades. El número de establecimientos de educación pública asciende a 
267, privados 251, en total hay 389 establecimientos de educación en zona 
urbana y 129 en el área rural, el número de bibliotecas públicas se sitúa en 
siete (7), en breve hay que resaltar que se cuenta con una infraestructura 
moderada aunque se debe mejorar en calidad e inclusión. 
Entendiendo lo anterior, es importante analizar el sector hotelero, y para el caso 
específico los hoteles seleccionados, también como ayudan al desarrollo de la 
ciudad en su situación social, económica, demográfica, medio ambiente y 
académica, por medio del planteamiento de estrategias que permitan que esta 
actividad, impacte positivamente en estos ámbitos. Actualmente en el campo 
empresarial la Responsabilidad Social Empresarial no solo permite que las 
organizaciones cumplan con sus objetivos planteados sin afectar su entorno, 
sino que permite a las organizaciones crear valor social y ambiental para el 
entorno donde éstas se establecen, sin generar gastos adicionales, 
minimizando costos y maximizando beneficios'. 
En este orden de ideas, el sector hotelero en la ciudad de Santa Marta crece a 
un ritmo acelerado, tal que en los últimos tres (3) años, desde 2008, ha crecido 
en un 45%8, debido a las nuevas inversiones reflejadas en la construcción de 
hoteles y prestación de servicios, entre los cuales se encuentran centros de 
convenciones y comerciales, por lo cual, la presente investigación analizó 
como el sector Hotelero de la ciudad de Santa Marta, mediante prácticas de 
RSE contribuyen al progreso de la ciudad, por medio del estudio específico de 
7 ALCALDÍA MUNICIPAL DE SANTA MARTA. 2011. Op. Cit., p.12 
8  PROEXPORT COLOMBIA. 2011. [Citado el 28 de octubre de 2011]. Disponible en 
http://www.proexporLgov.co. 
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tres casos: Hotel Irotama Resort, Zuana Beach Resort y Támaca Beach Resort, 
ubicados en El Rodadero y sectores aledaños; hoteles de mucho prestigio a 
nivel local y nacional, conocidos internacionalmente, con buena infraestructura, 
prestación de servicios adecuada y precios cómodos. 
Se escogieron los hoteles en mención, debido a su gran popularidad y 
aceptación, además porque dos de ellos manejan prácticas de RSE de alto 
nivel, el Irotama Resort maneja programas de ayuda a la población aledaña por 
medio de la Fundación Irotama, mejoramiento de la calidad de vida de sus 
trabajadores a través de cursos destinados a fortalecer sus competencias 
académicas y laborales, para alcanzar el mejoramiento del medio ambiente9; el 
hotel Zuana Beach Resort, que es manejado a través del Grupo Empresarial 
Bolívar, debido a la experiencia de este grupo implementa programas de 
responsabilidad ética, ambiental y de servicio al cliente por medio de 
evaluaciones que miden la calidad de la prestación del servicio de cada 
trabajador19; y el hotel Tamacá Beach Resort, que maneja dentro de su política 
de RSE el cuidado del medio ambiente mediante el patrocinio del documental 
denominado "Los bosques invisibles", con el aporte y asesoría de la CAR y la 
Gobernación del Magdalena. En las tablas 4, 5 y 6, se menciona la 
implementación de la RSE en los hoteles del estudio. 
9 HOTEL IROTAMA. 2011. [Citado el 28 de octubre de 2011]. Disponible en 
<http:///www.irotama.com> 
lo CONSTRUCTORA BOLÍVAR. Constructora y hotel: Informe de sostenibilidad 2008. (pp. 47-
59). [Citado el 28 de octubre de 2011]. 
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Tabla 4. Implementación de la RSE en el Hotel Zuana Beach Resort. 
ÁMBITO DESCRIPCION 
Social 
En este ámbito la organización desarrolla programas destinados al mejoramiento 
de la calidad de vida de los diferentes barrios que de alguna manera se relacionan 
con el hotel, es decir que se encuentran inmersos en el contexto donde la 
empresa ejerce su actividad económica, también desarrolla programas en 
beneficio de zonas vulnerables de la ciudad. Por ejemplo donaciones de útiles 
escolares en épocas de estudio y preferencia laboral para las personas 
pertenecientes a los barrios cercanos. 
Ambiental 
Maneja programas y campañas destinadas al cuidado del medio ambiente, 
promueven valores ambientales y tratan de que su actividad económica tenga un 
mínimo impacto negativo en el medio ambiente, por ejemplo sensibilizando a los 
huéspedes para que lleven a cabo uso moderado de la energía y correcto manejo 
de las basuras y realizando campañas de limpiezas en las playas. 
Económico 
La misión del hotel es crear valor económico para accionistas, clientes, 
operadores y terceros, practicando la competencia sana y las diferentes 
estrategias de Marketing que tienen cabida actualmente. 
Fuente: Elaboración propia con datos del informe de sostenibilidad del 2008 del Grupo Bolívar. 
Tabla 5. RSE en el Hotel Irotama Resort. 
ÁMBITO DESCRIPCIÓN 
Ambiental 
Ejerce políticas de cuidado ambiental desde la creación de la empresa, ya que 
fue creado pensando en ser un hotel amigable con el medio ambiente, razón por 
la cual su ideología está definida como: "Irotama hotel verde por naturaleza". 
Dentro de s us h abilidades maneja u n m oderno s istema de g estión ambiental 
capaz de disminuir significativamente las externalidades al medio ambiente, 
también maneja una sección llamada Ecología con programas pertinentes al 
medio ambiente, tales como instalación de comederos para aves, campañas 
como: "todos por el agua" y por una playa viva y ecológica. 
Social El ámbito social del hotel Irotama lo maneja mediante la fundación Irotama, en 
marcada en tres propósitos: educación para el futuro, apoyo a la madre cabeza de 
familia, y respeto por la naturaleza. 
Económico El hotel Irotama busca generar valor económico para los accionistas, 
colaboradores y para la ciudad, a través de estrategias encaminadas al 
incremento de las ventas, disminución de costos, trabajos dignos y con 
remuneración significativa, pago de impuestos para la ciudad, creación de 
microempresas, valorización de la zona donde se encuentra entre otros. 
Fuente: Elaboración propia con datos de la pagina web del hotel Irotama. (www.lrotama.com). Citada el 28 de octubre 
de 2011 
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Tabla 6. RSE del Hotel Tamacá Beach Resort. 
ÁMBITO DESCRIPCIÓN 
Ambiental 
Maneja programas de patrocinio para la creación de proyectos de concientización 
ambiental, también establece campañas encaminadas al cuidado de las zonas 
verdes del sector donde reside como ejemplo el patrocinio del documental 
BOSQUES INVISIBLES. 
Social 
En este ámbito promueve la inclusión social; para contribuir a tal fin trata de 
mejorar las condiciones laborales de sus empleados, ayudar a los trabajadores 
informales cerca del hotel, mejorando las condiciones en las laboran, asimismo les 
vende a los dos grupos ya mencionados artículos que se reemplazan en el hotel a 
precios cómodos y de fácil compra. 
Econ¿rn!;,:o 
Contribuye a la economía local mediante impuestos y contratación laboral a 
personal de !a aiudad, en :o qua i-éz.ipecta a !cs socios ejecuta p!anes para 
garantizar crecimiento de las utilidades. 
FUENTE: Elaboración propia con datos de la red. Colocar la pagina (http://bosguessecos.blogspot.com/2010/05/fotos-
documental-bosgues-secos.html). Citada el 28 de octubre de 2011 
Por otro lado, la RSE se evidencia en la capacitación y aplicación de estrategias 
y conocimientos sobre la excelencia del servicio, factor humano y manejo 
ambiental, a través de un servicio de calidad integral, todo sobre la base que 
Santa Marta es un destino turístico con oportunidades de, recreación, ecología, 
comercio, de servicios hoteleros que pueden incluir atractivos naturales, calidad 
del servicio gracias a su variada infraestructura hotelera, recurso humano 
capacitado y posicionamiento a nivel nacional e internacional de sus hoteles y la 
ciudad misma. El sector hotelero de la ciudad ha planteado como estrategia de 
desarrollo el fortalecimiento de las grandes oportunidades respecto de los 
servicios ofrecidos, diferentes alternativas de precios, destinos turísticos 
históricos, culturales, recreativos y naturales. 
De esta manera contar con alianzas estratégicas operacionales y comerciales, 
entre el sector hotelero y, aerolíneas, agencias de viaje, restaurantes, 
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administradores de sitios turísticos; además de dinamizar los diferentes 
sectores que se incluyan y atrae al turista; de tal forma que se ven beneficiados 
todos, nada mas con orientar las acciones del sector hacia una dinámica de 
participación e integración, y así establecer un trabajo conjunto que requiera la 
participación de la comunidad. 
En esta perspectiva, Santa Marta es un excelente destino turístico, cultural e 
histórico, por ser una hermosa ciudad, muy reconocida por sus edificaciones 
coloniales, infraestructura hotelera, alrededores, playas de arena blanca, áreas 
rurales y dos parques naturales muy importantes a nivel nacional e 
internacional, como el Parque Natural Tayrona y El Parque Nacional Natural 
Sierra Nevada de Santa Marta, todo como parte integral de la cadena de valor 
social, reconocida por propios y extraños a nivel mundial, estimados por los 
turistas por su ecosistema, entorno y clima, como un excelente destino. En la 
siguiente tabla se muestra la composición de los sectores y actividades del 
sector hotelero en Santa Marta. 
Tabla 7. Composición Sector Hotelero Santa Marta, 2011 . 
Sector formal Sector informal Actividades productivas y servicios 
Paga impuesto. No paga impuesto. Servicios de alojamientos como 
Genera valor económico Genera poco valor económico habitaciones, restaurantes, spa, etc., 
Mantiene precios acorde a 
los servicios y calidad de los 
mismos. 
Deficiencia en el manejo de los 
recursos. 
Precios más bajos 
eventos sociales, deportivos, 
conferencias, farándula, etc., 
ecoturismo, avistamientos de aves, 
Generalmente mantienen 
programas de RSE 
Mala calidad de los servicios, 
No tienen programas de RSE 
caminatas ecológicas, playas, deporte 
extremo. 
FUENTE: Elaboración propia con datos del Banco Interamericano de Desarrollo. Citada el 28 de octubre de 2011 
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Tabla 8. Sostenibilidad del sector hotelero de Santa Marta, 2011. 
SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL SOSTENIBILIDAD SOCIAL 
Tiene como objeto preservar el capital natural, 
mismo que requiere que el consumo de los 
recursos hídricos y energéticos renovables no 
supere la capacidad de los sistemas naturales, para 
posteriormente reponerlos, y que la velocidad del 
consumo de estos recursos no renovables no sea 
mayor al ritmo de reemplazo de los recursos 
renovables duraderos. Aquí vale enfocar cómo 
funciona la ciudad y su interacción con el medio 
natural, como parte de la ecología aplicada en el 
espacio urbano". 
Es el desarrollo del capital social, relacionado con la 
calidad y cantidad de instituciones, normas y 
relaciones, enlazadas alrededor de una visión común, 
que incluye ambiente social y político para satisfacer la 
estructura social y promover el desarrollo de normas; 
la importancia del capital social abarca las relaciones y 
estructuras institucionales formalizadas, entre las 
cuales se encuentran el gobierno, régimen político, 
aplicación del derecho, sistema judicial, y libertades 
civiles y políticas. El desarrollo económico y social 
prospera cuando los representantes del Estado, del 
sector empresarial y la sociedad civil se organizan 
para identificar y alcanzar metas comunes en beneficio 
de la ciudad 
Sostenibilidad Económica Sostenibilidad Territorial — Urbanística 
Es el crecimiento constante en el tiempo del 
pimiento económico sostenido, con la finalidad de 
gar la pobreza y exclusión social, reducir la 
iciencia de las actividades económicas que originan 
perdicio y destrucción de los recursos naturales, por 
iio de mecanismos o herramientas económicas que 
trolan los gastos ocasionados por el mal manejo de 
recursos. El crecimiento estable y equilibrado 
mite solución de necesidades actuales, por los 
eles apropiados de equipamientos urbanos, 
pleos, ingresos y coberturas sociales satisfactorias, 
sostenibilidad económica está estrechamente 
icionada con la calidad de vida urbana, bajo 
ámetros como bienestar, felicidad, satisfacción e 
Jenciado por la sociedad, cultura y escalas de 
xes. 
Usos del suelo compatible con potencialidades, 
limitaciones y densificación urbana, de acuerdo con las 
restricciones ecológicas y físicas del territorio. El 
crecimiento económico y poblacional de una ciudad, se 
realiza sobre la base de un stock fijo de suelo, que 
evidencia la insostenibilidad del proceso de 
urbanización o la sostenibilidad del mismo; esto 
requiere la regulación del mercado del suelo para hacer 
una guía correcta de calidad sin llegar a la escasez, 
para lo cual es necesario definir el modelo de ciudad, a 
través de la información física y uso del stock de suelo 
que sea de fácil acceso para los ciudadanos. 
FUENTE: Elaboración propia con datos del Banco Interamericano de Desarrollo. Citada el 28 de octubre de 2011 
nBANCO INTERAMERICANO DE DESARROLLO. El argumento empresarial de la RSE 9 
casos por América Latina y el Caribe. Colombia: Ediciones BID, 2007 
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Santa Marta está dentro de la Unidad Ambiental Costera de la Vertiente 
Noroccidental de la Sierra Nevada de Santa Marta, compuesta por un conjunto 
de ecosistemas marinos y terrestres como fondos de plataforma continental, 
formaciones de arrecifes, lechos de pastos marinos, playas, acantilados, 
ecosistema de manglares, bosques de transición, estuarios, deltas y lagunas 
costeras12. 
La actividad económica de Santa Marta gira alrededor de las actividades 
portuarias y turísticas, luego de Puerto Bolívar, el puerto de Santa Marta es el 
segundo puerto exportador de carbón, significativo en la movilización del 
mineral extraído de los yacimientos del Cesar y La Guajira. Santa Marta es el 
tercer destino turístico nacional, después de Cartagena y San Andrés, debido al 
paisaje, riqueza ambiental, legado histórico y arqueológico propios de la ciudad; 
no obstante Santa Marta presenta un desarrollo irregular, que se hace evidente 
al analizar los factores de insostenibilidad social, económica, ambiental y 
territorial-urbana13. 
EN lo relacionado con el sector turístico, la ciudad dispone de atributos 
naturales, históricos, culturales y arqueológicos invaluables representados en 
las riquezas de los parques naturales denominados Sierra Nevada de Santa 
Marta y el Tayrona, p resencia de la cultura prehispánica de los indígenas 
Tayronas y Arhuacos, simbolismo histórico que representa el inicio del imperio 
español en Colombia por haber sido la primera ciudad fundada en latino 
12 VILARDY, Sandra. Proyecto de investigación impacto de las aguas de lastre en la Bahía de 
Santa Marta. Fase I. Composición de microflora y fauna en las aguas de lastres de buques que 
arriban a Santa Marta. Universidad del Magdalena-INTROPIC. Santa Marta: Ediciones 
Unimagdalena, 2004 
13 VILARDY, Sandra. OP. cit., p.21 
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América, y el territorio donde murió el libertador Simón Bolívar en la Quinta de 
San Pedro Alejandrino". 
Todas las ventajas, anteriormente nombradas, permiten que sea atractiva para 
una fuerte inversión en la zona franca turística y el puerto marítimo, el cual, 
gracias a su excelente calado natural es apto para el atraque de grandes 
buques de turismo (en especial, cruceros); infortunadamente, estas ventajas no 
se aprovechan totalmente, por los algunos obstáculos que afectan al sector 
turístico, como la situación de orden público del espacio rural, la mala imagen 
que tiene el país en el exterior, deficiencias en la infraestructura aeroportuaria y 
la prestación de servicios públicos, conflictos del uso de los puertos 
carboníferos y es taciones d e bo mbeo, d eficiencia en I a at encion al t urista, 
ventas informales y contaminación de la zona marino-costera15. 
Se concluye que una ciudad es sostenible cuando su economía es diversificada 
y atiende varios enfoques, para este caso el turismo, los servicios portuarios 
marítimos (comercial, turístico y minero), y las actividades económicas deben 
ser complementarias para un adecuado desarrollo; Santa Marta aprovecha las 
ventajas de localización de los puertos y el turismo, pero con la tendencia al 
inadecuado manejo de la exportación de carbón, lo que reduce las posibilidades 
del turismo en el corredor del área comprendida entre la zona costera, de Los 
Alcatraces y la Bahía de Santa Marta, permitiendo aseverar que el Distrito si 
posee todas las ventajas únicas y condiciones para un desarrollo potencial en 
las actividades económicas, zona francas tanto industrial como comercial, y 
además una zona franca turística; puertos y conexión con el interior del país, 
hace falta entonces la aplicación de un excelente programa de RSE en cada 
uno de los sectores productivos en los cuales se soporta la actividad económica 
14 GOBERNACIÓN DEL DEPARTAMENTO DEL MAGDALENA. 2011. [Citado octubre 29 de 
2011]. Disponible en <http:www.santamarta-magdalena.qov.co> 
15 VILARDY, Sandra. OP. cit., p.21 
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del territorio; para que la ciudad tome el curso económico que le hace falta, 
despegue y viva un desarrollo único en el país, debe existir un cambio de 
mentalidad en su Gobierno, Sociedad, sector Hotelero, Comercio e Industria16. 
La realidad evidencia un proceso diferente al deseado; dado que las diferentes 
actividades económicas de la ciudad se encuentren escasamente consolidadas, 
pues S anta Marta, en su trayectoria histórica, ha bas ado su economía e n 
actividades relacionadas con el mar; los servicios portuarios y el turismo, son 
sectores dinámicos que no absorben la totalidad de la oferta de trabajo de la 
población económicamente activa. Santa Marta posee condiciones favorables 
para diversificar su economía, tiene ventajas para el desarrollo turístico, 
industrial, comercial y portuario, que deben ser compatibles entre sí; es 
entonces pertinente plantear estrategias que permitan superar las debilidades. 
Resultando por lo tanto urgente la planificación y aplicación de programas de 
RSE en el sector hotelero, como un excelente inicio y ejemplo para el resto de 
los negocios, empresas y sectores económicos de la ciudad, la cual será la 
base legada, a través del presente trabajo de investigación, que inicialmente se 
concentrará en los hoteles Zuana, lrotama y Tannacá. 
Para la implementación del proceso de gestión de la RSE, es necesario analizar 
el sector de interés, a través de los distintos indicadores que soportan el estado 
de este. Uno de estos indicadores obedece a la ocupación hotelera; el balance 
para Colombia en el sector turístico en los últimos tres años, en el periodo 2008 
— 2011, ha sido positivo a pesar de la crisis económica que atraviesa 
actualmente la mayoría de las economías industrializadas, para el primer 
semestre del año Colombia tuvo una ocupación hotelera promedio de 49,6% 
16 GOBERNACIÓN DEL DEPARTAMENTO DEL MAGDALENA. Op. cit., p.22 
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(sin incluir al valle del cauca), 1,1 porcentual superior al periodo del 2010; A 
continuación se presenta para el periodo 2009 - 20011 en la región Caribe. 
Gráfica 1. Ocupación hotelera primer trimestre 2009 - 2011. 
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Fuente: Boletín económico regional revista electrónica del Banco de la República (2011) 
La grafica 1 muestra el nivel de ocupación hotelera en las ciudades más 
dinámicas de la región Caribe colombiana. Para la región Caribe fue de 57,6%, 
superior en 8 puntos porcentuales al nivel nacional, esto indica el dinamismo de 
la región y el nivel de competitividad del sector. De las ciudades Caribeñas las 
más representativas fueron San Andrés con 69,3%, Cartagena 66,2%y Santa 
Marta 54,8%17. 
Otro indicador es el Producto Interno Bruto (PIB), pues muestra cómo se 
comporta la economía en cuanto a crecimiento se refiere, y es de vital 
17 BANCO DE LA REPÚBLICA. Boletín económico regional revista electrónica, 2011 [Citado 
Octubre 28 de 2011]. Disponible en 
<http://www.banrep.gov.co/documentos/publicaciones/regional/BER/Costa-aribe/2011/tri_l.pdf 
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importancia para el estudio, porque el sector hotelero se encuentra dentro del 
PIB en el componente de sector servicios de ahí que determinar dicho 
comportamiento favorece el sector turístico, a continuación se presenta el 
crecimiento del PIB en el periodo de 2000 — 2010. 
Gráfica 2. Crecimiento del Producto Interno bruto en Colombia 2000-2010. 
Fuente: Boletín económico regional revista electrónica del Banco de la República (2011) 
Como se puede observar el balance de la economía en Colombia ha sido 
positivo en comparación con el resto del mundo, ha tenido años de más 
dinamismo en los cuales el crecimiento es mayor como el año 2007 con un 
crecimiento de 7,5 % y otros con crecimiento aún más lento por ejemplo el año 
2009 donde no se creció sino que hubo un retroceso económicamente hablando 
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pues el PIB para ese año fue de -3%; el crecimiento de la economía en general 
comparado con el resto del mundo ha sido superior. (ver gráfica 2) 
Consecuente con lo anteriormente demostrado (gráfica 1 y 2), cabe decir que 
el sector continúa mejorando, y con la implementación y práctica de la RSE el 
sector tiene más participación y posicionamiento nacional e internacionalmente, 
sin embargo hay que tener presente que para la implementación de la RSE en 
forma exitosa se requiere pasar por etapas con las cuales se trazan procesos 
específicos a desarrollar con el marco legal, las estrategias, y la responsabilidad 
con la comunidad y el medio ambiente. A continuación se presenta en la tabla 9 
las diferentes etapas para tener solides en este tema. 
Tabla 9. Procesos de la RSE. 
Marco legal, 
tributario y laboral 
Estrategia plazo Estrategia 
sostenibilidad 
Responsabilidad 
comunidad y medio 
ambiente 
Regulación y Administración de los Diálogo con la Convenios y 
cumplimiento de las 
leyes de turismo y 
recursos humanos, 
financieros y de 
población para el 
aporte a las 
desarrollo de 
políticas orientadas a 
pago de impuestos, 
salud y seguridad, 
derechos de los 
infraestructura, con 
el mínimo de riesgo 
a corto plazo, con el 
localidades 
circundantes de los 
hoteles, para crear 
la práctica 
responsable del 
medio ambiente con 
empleados y cumplimiento de los sostenibilidad en la el apoyo de la 
consumidores estándares del contratación de comunidad. 
regulaciones 
ambientales. 
sector. personal; auditorías 
y reportes de 
sostenibilidad en 
inversión social 
_ 
Fuente: Datos del BID, argumento de la RSE en América Latina y el Caribe, Citado octubre 28 de 2011 
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De la anterior tabla se observa aquellos procesos por los cuales toda empresa 
tiene que desarrollar para poder consolidar la RSE como una herramienta que 
permita mejorar las externalidades que ésta pueda causar en su medio sin 
descuidar su objetivo principal que es la generación de valor económico. En un 
primer plano se estable un marco legal, tributario y laboral, donde toda empresa 
tiene que responder ante la ley acogiéndose a la normatividad del país, región o 
Estado donde se encuentre, en lo referente a lo laboral, ambiental y tributario. 
En un segundo plano se plantean estrategias para la buena administración de 
los recursos financieros, excelente organización del talento humano, del 
mejoramiento de la estructura tratando de minimizar el riesgo en el corto plazo y 
cumpliendo los estandares del sector hotelero, posteriormente se avanza a la 
estrategia de sostenibilidad, creando un vinculo empresa — comunidad para 
establecer proyectos de inversión social que permita un equilibrio en la 
contratación, y por último se llega a la comunidad y medio ambiente donde ya 
existen políticas claras encaminadas al mejoramiento de la comunidad, el medio 
ambiente y el beneficio económico. 
1.1. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
Al indagar en la forma cómo el sector hotelero puede lograr ser más 
competitivo, aprovechando su posicionamiento como sector consolidado y 
mediante la aplicación de estrategias encaminadas al aumento en el número de 
visitantes y por ende en los ingresos, así como la disminución de costos e 
impacto negativo generalizado; se evidencia la necesidad de analizar a través 
de los estudios de casos la aplicación de la RSE, razón por la cual se planteó 
una pregunta problema, que enmarque los objetivos de este estudio y se 
concluye: ¿Cuál es el resultado al analizar las diferentes políticas sobre RSE 
planteadas y aplicadas por los Hoteles Zuana Beach Resort, Irotama Resort y 
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Tamacá Beach Resort, ubicados en la localidad de El Rodadero y sectores 
aledaños, de la ciudad de Santa Marta?. 
1.2. JUSTIFICACIÓN 
La presente investigación surge por la necesidad de analizar como mediante el 
uso de las buenas prácticas de RSE, los hoteles pueden alcanzar 
posicionamiento en el mercado que les concierne, mejoras en el servicio e 
implementar actividades productivas, mediante estatutos éticos, ambientales, 
culturales y sociales que conllevan a tener resultados positivos para la 
organización y entorno donde ésta se aoliaue. 
La formulación de políticas y planeación del sector con proyección territorial 
están enmarcadas en la Ley General de Turismo, denominada Ley 300 de 1996 
(modificada por la Ley 1101 del 22 de noviembre de 2006), que establece que 
el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo formulará la política del Gobierno 
en materia de turismo y ejercerá las actividades de planeación en armonía con 
los intereses de las regiones y entes territoriales18. Recientemente y mediante el 
Decreto 2785 del 17 de agosto de 2006, se modificó la estructura del Ministerio 
con la creación del cargo de Viceministerio de Turismo, cuyo objetivo será el 
mejoramiento del sector y sostenibilidad de los servicios, productos y destinos 
turísticos, para promover el turismo doméstico receptivo (Aguilera, Bernal & 
Quintero, 2006, p 9). 
18 Artículo 12 Ley 300 de 1996 
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1.2.1. Lineamientos de la RSE 
El sector hotelero de Santa Marta ha desarrollado lineamientos relacionados 
con la RSE y le ha dado aplicación y adaptación acorde al objeto social que 
desarrolla19, entre los cuales los de más importancia son: 
Beneficios ambientales de la RSE. 
Aumento del rendimiento económico y financiero. 
Reducción de I os c ostos d e p roducción p or m edio del c ontrol de 
desechos. 
Eficiencia en el uso de la energía. 
Mejor calidad de productos y servicios. 
Condiciones favorables en el proceso de industrialización. 
Innovación estimulada hacia la creación, diseño de nuevos productos, 
servicios y procesos conscientemente ambientales. 
Incremento y mejora de la reputación. 
1.2.2. Beneficios del mercado 
Corresponde a los resultados favorables que aporta el sector al mercado y el 
entorno, de la localidad: 
Protección y fortalecimiento de marca, imagen y reputación 
Distinción de marca en el mercado. 
Atracción y retención de nuevos clientes. 
Fortalecimiento de la lealtad del cliente hacia la marca. 
19 
 MUÑOZ NAJÁR, Juan A., y RODRÍGUEZ, Mario A. Innovación y sostenibilidad. México: Editorial EUMED, 
2004. 
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Aumento de las ventas. 
Implementación de los métodos de comunicación 
Misión corporativa eficiente 
Mejor imagen ante clientes, proveedores y accionistas. 
1.2.3. Ventajas financieras 
Corresponde a los ahorros, incentivos y/o descuentos financieros, tributarios u 
otros que la entidad puede aprovechar por la inversión que realiza al planificar y 
aplicar las buenas prácticas de RSE; además de la reducción de costos, por el 
uso de buenas prácticas ambientales, en este sentido debe cumplir con los 
siguientes requisitos: 
Responsable del ámbito social. 
Inscripción en la Bolsa, de acuerdo a las exigencias en Colombia. 
Manejo del Código de Buen Gobierno. 
Inversión Social. 
Alianzas Estratégicas Intersectoriales y sectoriales. 
Marketing con causa social. 
Voluntariado Técnico Corporativo. 
Alianzas de negocios. 
Plan Padrinos de la empresa a los empleados. 
Triple Balance Social. 
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Por todo lo anterior la implementación de la RSE en el sector hotelero tiene 
ventajas empresariales que se representan en su posicionamiento y 
afianzamiento en el mercado local, nacional e internacional; sociales que se 
reflejan en el desarrollo de las comunidades de su entorno; y ambientales que 
se manifiestan en el medio ambiente alrededor o incluso dentro de estos entes; 
dichas ventajas deben ser los objetivos de las estrategias y programas a 
desarrollar de RSE, así como también los resultados que estos arrojen, para 
afianzar las bondades y beneficios de la RSE en el sector hotelero de Santa 
Marta, a nivel operativo, social, y obtener valor comercial, estratégico, de 
mercadeo y social. 
La actividad hotelera y turística en el marco de la economía nacional otrece 
alternativas nutridas en la localidad de Santa Marta, donde se encuentran 
insumos propios e invaluables para este tipo de industria o actividad económica, 
como lo son los recursos naturales, biodiversidad, patrimonio, manifestaciones 
culturales, etnia, entre algunos; no obstante existen riesgos que estos atractivos 
tangibles e intangibles se menoscaben por el desproporcionado y no controlado 
uso, de tal suerte que se degraden, hasta quedar en posiciones inferiormente 
competitivo, por la pérdida o ausencia de la capacidad logística y estratégica 
para atraer viajeros. 
Estas condiciones permiten enfocar y mostrar la actividad bajo el concepto de 
responsabilidad social emprendedora, como un capital social, de inversión, 
infraestructura, conectividad, desarrollo humano y corporativo conexo a la 
actividad turística. Esta alternativa activa el desarrollo concertado y planificado, 
de la actividad turística, de acuerdo con la política de desarrollo sostenible del 
turismo, basada en el equilibrio y armonía socio-cultural, económica y 
ambiental. 
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De igual forma es importante establecer los lineamientos que permitan 
desarrollar la capacidad del capital social, humano, de productos y servicios, 
calidad, respeto por el medio ambiente y generar rentabilidad para los 
empresarios del turismo, en beneficio de la actividad. Fundamentada en estos 
aspectos se realiza esta investigación sobre responsabilidad social empresarial 
como una creciente preocupación por la preservación del medio ambiente, de la 
actividad principal de la localidad y empresarios, por el desarrollo sostenible la 
ciudad, el departamento y el país. 
Consecuente con todo lo anterior es justificado realizar una investigación de 
carácter científico (estudio de caso) para determinar si el sector hotelero, más 
especificamente los hoteles lrotama Resort, zuana beacn Resort Y 1 amaca 
Beach Resort de la ciudad de Santa Marta, mediante las buenas prácticas de 
RSE que vienen adelantando, han logrado un generalizado y significativo 
impacto positivo en el entorno de los mismos; enfocando la justificación en tres 
ítems que son: 
Justificación Teórica: Reafirmar la validez del sector hotelero en una 
realidad, para establecer los lineamientos teóricos de RSE en cada hotel 
Justificación metodológica: es necesaria porque mediante el uso de 
herramientas para la recolección de datos, es factible proporcionar 
conclusiones acordes a la realidad de la población objeto de estudio. 
Justificación práctica: Resultado de la investigación y su aplicación 
concreta, para contribuir a la solución de los inconvenientes en la 
aplicación de la RSE o la ausencia de esta en las empresas hoteleras. 
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2. MARCO TEÓRICO 
El origen de la RSE se da con la compresión y apropiación de los valores 
éticos y morales ante la necesidad de ir más allá del ámbito lucrativo en las 
instituciones y organizaciones; los primeros indicios de Responsabilidad Social 
datan de 1929 con la constitución de Weimar en Alemania, la cual involucraba 
la idea de lo social en la propiedad; para 1960 en Estados Unidos se dieron los 
primeros movimientos de RSE y fue en 1972 cuando Singer publicó el primer 
balance social en el mundo, ya para 1976 la OECD2° adoptó la declaración 
respecto a inversión internacional y empresas multinacionales, y justo después 
en 1977 la 01T21 
 expide la declaración tripartita de los principios sobre política 
social y empresas multinacionales. 
Friedman (1970), expresa que solo existe una clase de responsabilidad 
empresarial, que consiste en encaminar los recursos en actividades que 
permitan maximizar beneficios, practicando la sana y libre competencia, sin 
fraude ni engaño. La RSE es la generadora de recursos económicos, utilidades, 
sociales, éticas, culturales y políticas; respaldadas por valores como el respeto 
a la dignidad de los empleados, al medio ambiente y a la diversidad cultural, lo 
cual permite el cumplimiento de objetivos, el desarrollo de metas, sostenibilidad 
en un sector específico, innovar definir estrategias comerciales, desarrollar 
nuevos frentes de trabajo, adoptar una cultura de respaldo y motivación, todo 
esto en el marco del posicionamiento no solo de una compañía y sus productos 
o servicios, sino como conjunto de prácticas comerciales que le permitan a sus 
empelados desarrollarse, aportar herramientas positivas a los distintos 
miembros de la comunidad (stakeholders), e implementar el diario ejercicio del 
20 ORGANIZACIÓN PARA LA COOPERATIVA EDONÓMICA Y EL DESARROLLO. México, 
2011. [Citado 28 de octubre de 20111. Disponible en <http://oced.gov.me> 
21 
 ORGANIZACIÓN INTERNACIONAL DE TRABAJO. USA, 2011. [Citado el 28 de octubre de 
2011]. Disponible en <http://www.oit.gov.co> 
40 
código de conducta y valores éticos, que contribuyan a la rentabilidad social y 
económica de las empresas y la comunidad del entorno22. 
En este sentido, el sector hotelero se encuentra comprometido con la RSE, a 
través de la cualificación de su factor humano y el establecimiento de alianzas 
entre empresas y empleados, empresas clientes, y empresas proveedores 
visionando su actuar institucional en un futuro cercano23; cuando el factor 
humano va de la mano del factor económico como propósito del sector 
hotelero24, con responsabilidades nacionales e internacionales, y la aplicación 
del sistema de libre mercado, como modelo que se impone en el mundo, es 
entonces cuando la aplicación de la estrategia de la RSE, surge con el objeto 
de ayudar a las empresas a ser competitivas y tener las herramientas 
necesarias para responder a las exigencias del entorno y de los estándares 
nacionales e internacionales. 
Para el año 1988 se construye la declaración Interfaith25 que fue un código de 
ética sobre comercio internacional para judíos, cristianos y musulmanes; 
posteriormente, la ONU en 1992 crea la agenda 21 que incluye el compromiso 
de las naciones para cambiar el modelo de desarrollo del siglo XXI; y en ese 
mismo año se crea la ISO 14000 y la ECO/92. Ya en 1997, se diseña el reporte 
global del movimiento internacional por adopción y uniformidad de informes 
sociales y ambientales que fueron publicados por las empresas, y se crea la 
norma SA 8000 como una regla de certificación enfocada para las condiciones 
laborales. 
22 SCHVARSTEIN, Leonardo. Op. cit., p.7 
23 CENDOVA Juan Manuel. La Responsabilidad Social Corporativa y el Sector Financiero 
Español. España: Editora Capital Humano, Marzo 2005. 
24 GESSA PERERA, Ana, RUIZ JIMÉNEZ, Antonio y JIMÉNEZ, María del Amor. La 
responsabilidad social corporativa como modelo de gestión hotelera. México: Ediciones Payne, 
2008. 
25 Interfaith: Diálogo o concepto. 
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De igual forma en Estados Unidos para 1999 el Dow Jones Sustainability Index 
(DJSI) define la que sería una situación sostenible según criterios económicos, 
sociales y ambientales y para el año 2000 la ONU en alianza con el pacto 
Global inicia e implementa los nueve (9) principios en áreas como el derecho 
humano, laboral y medio ambiente, y la norma ISO 26000 que buscaba la 
normalización de todas las actividades socialmente responsables; sin embargo 
para llegar al actual concepto de RSE fue necesario pasar por varios conceptos 
muy limitados, en 1998 Adela Cortina, afirmó que la Responsabilidad Social 
consistía principalmente en la preservación de su interior, es decir que asumía 
voluntariamente las consecuencias sociales y de medioambiente de la empresa, 
dejando de lado los negocios y lo comercial; en el ano 2004 el senor Marcelo 
Linguitte del Instituto ETHOS de Brasil, define la RSE como la forma con la cual 
una compañía administra negocios y así puede volverse responsable en los 
aspectos sociales de la empresa. Este concepto abarca sólo la dimensión de 
los negocios de la RSE, dejando de lado lo social, que es el factor humano de 
mayor importancia de la RSE. 
Por su parte el Centro Colombiano de Responsabilidad Empresarial - CCRE26 
define la RSE como la capacidad de respuesta que tiene una empresa o una 
entidad, respecto de los efectos e implicaciones de sus acciones sobre 
diferentes grupos con los que se relaciona; así las empresas son socialmente 
responsables cuando las actividades que realizan se orientan a la satisfacción 
de I as nec esidades y ex pectativas de s us m iembros, delas ociedad y de 
quienes se benefician de su actividad comercial, así como también, al cuidado y 
preservación del entorno; con esta definición se amplía el concepto. 
26 CENTRO COLOMBIANO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL. Análisis Sector Hotelero, 
Colombia, 2010. [Citado el 28 de Octubre de 2011]. Disponible en <http://www.ccrse.co> 
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En esta perspectiva las definiciones anteriormente expuestas, hacen referencia 
a un elemento común: las relaciones que la empresa mantiene, ya sea con sus 
empleados o con el medio al que pertenecen. De la calidad de estas relaciones 
depende en gran medida que la organización pueda cumplir con su 
Responsabilidad Social, retribuyendo a todos los grupos de interés con los que 
tiene relación, pues son ellos quienes garantizan su permanencia en el medio y 
su crecimiento tanto económico como organizacional; la RSE, por el estrecho 
desarrollo que tienen en beneficio de la empresa, y su importancia en el entorno 
del sector hotelero a nivel global, nacional, regional y local, para este caso el de 
la ciudad de Santa Marta. 
La tunción de la RSE en los resultados económicos de la empresa debe ser 
funcional, práctica, estratégica, y responder a las necesidades de la compañía 
frente a la presión del entorno, propietarios y empleados, el principal objetivo de 
las políticas de RSE es la contribución que hace a la solidez económica y 
sostenibilidad de la firma, de ahí que sea imperante su funcionalidad 
económica, social, productiva y humana27. 
La RSE enfoca en tres directrices, a saber: 
Conjunto de efectos positivos de carácter transversal que impulsan las 
políticas de RSE y redundan en una mejora general de la calidad de la 
gestión. 
Examinan posibilidades de mayor aporte de valor a la empresa por cada 
grupo de interés, de acuerdo a las políticas de RSE. 
Atiende evidencia empírica alrededor de las políticas de RSE en los 
resultados económicos de la empresa, previamente supervisados. 
27 PRICE WATER HOUSE COOPERS. Medición y comunicación del impacto de la RSC en el 
valor de la empresa. Madrid,: Ediciones Price, 2003. 
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La Responsabilidad Social Empresarial es el manejo de una empresa de tal 
forma que fomente su aportación positiva a la sociedad y minimice el impacto 
negativo sobre personas y medio ambiente. Es el resultado de la interacción 
diaria entre empresarios con las partes interesadas, como clientes, socios 
comerciales, mercado, trabajadores, sociedad y medio ambiente. 
Los empresarios responsables, ejercen prácticas como: 
Trato a clientes, socios comerciales y competidores con equidad y 
rectitud; 
Preocupación por la salud, seguridad y bienestar general de los 
trabajadores y consumidores; 
Motivación al personal de la compañía a través de la oferta de 
oportunidades de formación, desarrollo y crecimiento profesional; 
Actuación constante como buenos ciudadanos en la comunidad local; 
Respeto por los recursos naturales y medio ambiente. 
Todo lo anterior resume la RSE, no como un incremento directo de la actividad 
productiva de la empresa, sino la forma como se administran y dirigen los 
negocios. Una empresa socialmente responsable es una decisión que se debe 
tomar dentro de la propia empresa, de forma voluntaria, no obligada o 
coaccionada por ley o moda. La RSE es más que una legislación, llega donde la 
legislación no llega, pues tiene en cuenta la empresa socialmente responsable 
con el cumplimiento de todas las normas jurídicas vigentes, nacionales e 
internacionales. 
Al respecto el Libro Verde de la Unión Europea, aclara que la responsabilidad 
social de la empresa no es sustituta de la reglamentación, legislación, normas 
medioambientales, o cualquier nornnatividad legal, la RSE compete a todas las 
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empresas, grandes, pequeñas, Pymes, negocios de barrio, formales e 
informales, cualquiera sea la condición o constitución jurídica como empresa, 
cooperativas de trabajadores, cuentas en participación o cualquier otra, lo 
realmente importante es el aporte social por medio de la creación y 
mantenimiento, suministro de productos, servicios a la sociedad y pago 
oportuno de impuestos. 
Un excelente ejemplo de la aplicación de la RSE lo tienen las empresas 
europeas, que han convertido la RSE en un elemento clave para alcanzar el 
objetivo principal, basada en el conocimiento más competitiva y dinámica del 
mundo, capaz de crecer económicamente sostenible con más y mejores 
empleos y mayor cohesión socia128. 
La responsabilidad social de las empresas es para fomentarla, con la finalidad 
de alcanzar equilibrio entre los objetivos económicos, sociales y del medio 
ambiental, a través de compromisos; lo relacionado con lo laboral, está 
respaldado en cada país por la legislación sobre el tema, es independiente para 
cada nación, lo que sí es similar es como se maneja y direcciona la gestión del 
talento humano, que está relacionado con la RSE. 
El éxito empresarial y la responsabilidad social no sólo son compatibles, sino 
que se refuerzan mutuamente a través de la apertura de nuevas posibilidades 
comerciales, mediante la innovación, motivación del personal, lealtad de los 
consumidores, mejores relaciones con la comunidad, todo en grupo se 
conforma como el elemento clave para la sostenibilidad económica que 
prospera la empresa con la consolidad en el mercado. 
28 PRICE WATER HOUSE COOPERS. Op. Cit., p.39 
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En la actualidad, las empresas del sector hotelero se encuentran en proceso 
de evolución y desarrollo en lo relacionado con responsabilidad social y con la 
mirada puesta en las relaciones que traspasan la generosidad y el desinterés, 
centradas en el interactuar y las alianzas estratégicas con los diferentes niveles 
sociales del país, en el concepto reconocido como relación — sociedad29. 
La responsabilidad social empresarial es la relación existente entre la empresa 
y la sociedad; no puede darse un cambio social en beneficio humano si no se 
desarrollan las empresas como aporte a este cambio. Un Estado disminuido a 
su mínima expresión en los países en vías de desarrollo conformados por una 
sociedad civil medianamente organizada y heterogénea, no pueden girar sólo 
para alcanzar un objetivo específico, requieren obligatoriamente girar sobre la 
actualidad mundial, y en ello interviene directamente la globalización con su 
aporte de responsabilidad social"; de acuerdo a este párrafo la RSE clasifica la 
empresa desde dos aspectos sociales: 
Empresa contexto actual como nueva tarea, no es solo generadora de 
riqueza sino constructora de sentidos y realidades. 
Empresa como aporte a la solución de una sociedad distinta. Nueva 
empresa moldea la forma de vivir. 
Para que se de la RSE en la empresa, deben cumplirse características como: 
Conducta ética y responsable fácil de ser adaptada por una empresa, 
incluidos clientes, comunidad, proveedores, empleados, accionistas, 
gobierno y medio ambiente. 
29 MUÑOZ NAJÁR, Juan A., y RODRÍGUEZ, Mario A. Op. cit., p.30 
3° 'bid 
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Empresas socialmente responsables que ofrecen productos y servicios 
de calidad, generan empleos y utilidades, pagan tributos, son creativas, 
identifican los problemas de la comunidad y proponen soluciones. 
Modelo de trabajo y organización para compensar la sociedad. 
Forma de negociar sustentable. 
De igual forma, la empresa para ser socialmente responsable debe basarse en 
parámetros que la llevan a esa ubicación de importancia, estos parámetros son: 
Productos y servicios que generan bienestar a la sociedad. 
Comportamiento estricto y cumplido con la normativa vigente y prácticas 
de libre mercado. 
Equipo directivo ético. 
Respeto con el medio ambiente. 
Beneficio a las personas menos favorecidas de la localidad. 
Desarrollo humano laboral sostenible. 
Mejoramiento de la productividad. 
Manejo ambiental óptimo. 
Apoyo a la Comunidad. 
2.1. ANTECEDENTES DE LA RSE 
Al revisar la literatura existente sobre Responsabilidad Social Empresarial en el 
sector hotelero, se puede afirmar que para el caso de la ciudad de Santa Marta 
no se localizaron investigaciones de carácter científico que apelaran una 
estrecha relación con el tema del presente estudio, sin embargo se logró reunir 
estudios correspondientes a la teoría de la RSE en el contexto empresarial y, 
específicamente en el sector de estudio pero a nivel regional, nacional e 
internacional, también se revisaron informes e investigaciones de RSE; en ese 
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orden de ideas se plantea a continuación los estudios más sobresalientes que 
permitirán dar una visión clara sobre la forma en cómo se ha venido trabajando 
la RSE tanto a nivel teórico como en el proceso investigativo. 
Según la Red de Expertos Iberoamericanos en Turismo la actividad turística 
puede tener un impacto positivo o negativo en las comunidades locales, 
dependiendo de que las autoridades nacionales y/o locales realicen una 
planificación estratégica del desarrollo del destino que incluya la sostenibilidad 
en todos sus aspectos — económico, medioambiental, cultural y social — o no 
realicen esta planificación31. 
Entendiendo io anterior, dicho toro establecio que hay un cambio en las grandes 
corporaciones turísticas y hoteleras sobre la forma en cómo están impactando 
en el medio de tal suerte que están desarrollando esfuerzos para integrar los 
valores y principios del desarrollo sostenible que plantea la RSE, pero para ello 
deben cumplirse los siguientes considerandos: 
Las cadenas hoteleras junto con la autoridad gubernamental, deben 
implementar políticas fomentando la cualificación del personal que labora 
en estas cadenas hoteleras. 
El concepto de turismo sostenible y responsable tiene que desarrollarse 
mediante normas y aplicarse para que no solo queden en palabras. 
Además de desarrollar p olíticas de r esponsabilidad s ocial c orporativa 
propia, deben buscar orientación con fundaciones y ONG'S para que los 
guíen en la tarea de ayudar a las comunidades. 
Además de otras. 
31 
 ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTA MARTA. informe foro sobre La responsabilidad social del 
sector hotelero en las comunidades de destino. [Citado el 20 de julio de 2011]. Disponible en 
<http://www.redes-ceddelorg/uploads_listing/2000/1205/6385.pdf> 
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Dentro del contexto internacional en lo que respecta a la RSE, se puede citar 
los casos de los hoteles Starwood, The Westin Palace, Sheraton hoteles, entre 
otros, que además de los manejos en los temas socio-ambientales de su 
entorno, destinan parte de sus utilidades o recursos a fortalecer programas de 
la ONU como la UNICEF32, también es pertinente enumerar a groso modo las 
acciones que en el tema de RSE adelanta cada patrocinador, de la siguiente 
manera: 
Sheraton hoteles apoyo de huérfanos y niños vulnerables a través de 
"Kids Belong". Programa aplicable en cada uno de sus 850 hoteles a lo 
largo de 95 países, en donde tiene 145.000 empleos directos33. 
Westin apoyan los proyectas az agua y saneamiento cn comunidades y 
escuelas a través del programa "Water for life". 
Four Points by Sheraton hoteles apoyan la prevención del contagio del 
VIH a través del programa "Keep it simple, save a life". 
Luxury Colection apoyan la labor de prevención de la malaria a través de 
"life is unique. 
Le M eridien a poyan I a p revención del VI H m ediante I a ed ucación el 
trabajo creativo de medios tales como el teatro y la radio. 
Para el contexto nacional se tienen las experiencias representativas de hoteles 
El Campín, un pequeño hotel en Galerías (Bogotá), se convirtió en el 
primero en Colombia y en Suramérica en ser certificado como un hotel 
"con un alto nivel de sostenibilidad" porque le demostró a la compañía de 
inspección mundial Cotecna que tiene programas para proteger a los 
32; http://www.westinpalacemadrid.com/es/unicef-palace. se reviso el día 7 de marzo del 2012. 
33 http://www.starwoodhotels.com/sheraton/propertv/overview/index.html?propertylD=260 se reviso 
el día 7 de marzo de 2012. 
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niñ@s colombianos de la explotación sexual y para proteger a la flora y 
la fauna de turistas que se engolosinan con nuestras plantas y nuestras 
f1ores34.EI hotel además demostró que cuenta con programas que 
buscan contribuir con la sostenibilidad del planeta como son de ahorro y 
uso eficiente de energía y agua, gestión de residuos y prevención de la 
contaminación ambiental, visual y auditiva, así como la minimización de 
la utilización de productos químicos. Además instaló trampas de grasa y 
sistemas de decantación y usa productos biodegradables para eliminar la 
contaminación de las aguas casi totalmente. 
El Hotel Playa, ubicado en Bocagrande Avenida San Martin No 4-87 de 
Cartagena enfoca su política de responsabilidad social al cuidado de los 
niños, niñas y adolecentes, en donde a partir de campañas educativas se 
suscribe al programa "la Muraya soy Yo", el cual propende por evitar el 
turismo sexual infantil en esta ciudad35. 
Así mismo cabe resaltar que NH Hoteles suscribió públicamente su compromiso 
con el Código Ético Mundial para el Turismo de la Organización Mundial del 
Turismo (OMT) y con el Código de Conducta ECPAT para la protección de los 
niños contra la explotación sexual en el turismo en el trascurso del acto de 
clausura del I Congreso Internacional de Ética y Turismo celebrado en Madrid 
los días 15 y 16 de septiembre36. 
34 http://www.colombiaincluyente.org/verop.php?id=8 se reviso el día 7 de marzo de 2012. 
35http://www.hotelplayaclubcartagena.com/index.php?option=com_content&view=article&id=113&Ite 
 
mid=203 se reviso el día 7 de marzo de 2012. 
36; 
http://comunicarseweb.com.arnSuscriben+CY0F3digo+%C9tico+Mundial+para+el+Turism 
o&page=ampliada&id=6080. 
ibidem 
ibidem 
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El Código Ético Mundial para el Turismo , aprobado en Asamblea General de la 
ONU en 2001, es un conjunto de principios dirigidos a los principales actores 
del sector turístico (gobiernos, entidades privadas, comunidades y turistas), que 
aspira a maximizar los beneficios del turismo y a minimizar su impacto negativo 
sobre el medio ambiente, el patrimonio cultural y la sociedad. Cabe señalar que 
el Código Ético cuenta con el reconocimiento de Naciones Unidas37. 
El código recoge diez principios que se refieren a los aspectos económicos, 
sociales, culturales y ambientales de los viajes y el turismo, para que éste se 
convierta en un factor de desarrollo sostenible de las personas y de las 
sociedades38. 
Para ei caso suramericano podemos resaltar ias politicas sobre RSL 
implementadas desde 2006 por Alvear Palace Hoteles39, en Argentina; otras por 
la cadena Decamerun en sus distintos hoteles que la han llevado a ser 
galardonada y reconocida p or y arias entidades, p or c itar al gunos t enemos: 
Medalla Patrimonio Cultural de la Humanidad (Consejo Distrital Cartagena 
1994), Orden de la Democracia Grado Comendador (Cámara de 
Representantes, Republica de Colombia 1996), High Standard of Quality and 
Services (Air Tours Holidays, United Kingdom. 3 All Inclusive Hotel Mexico, 
1998), Reconocimiento Especial por el Apoyo de al Desarrollo Económico 
y Turístico de las Islas (Gobernación de San Andrés, Providencia y Santa 
Catalina, Republica de Colombia, 2000), Reconocimiento a Entidades 
Lideres de la Costa Caribe (Casa Editorial El Tiempo, Republica de Colombia, 
2000), entre otras"; y tocando el tema superficialmente en Colombia, según la 
organización colombia incluyente a través de información publicada el 17 de 
39 ; http://www.alvearpalace.com/v3/index.php?secc=compromiso_social&comp=lacomunidad. 
40; http://www.decameron.com/esp/about.html 
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noviembre de 2009 por Ángela Constanza Jerez, indica que el hotel el Campin 
ubicado en Galerías (Bogotá) se convirtió en el primero en Colombia y en 
Suramérica en ser certificado como un hotel "con un alto nivel de sostenibilidad" 
porque le demostró a la compañía de inspección mundial Cotecna que tiene 
programas para proteger a los niños colombianos de la explotación sexual (un 
grave problema que han denunciado fundaciones como Renacer) y para 
proteger a la flora y la fauna de turistas que se engolosinan con nuestras 
plantas y nuestras flores. 
Además demostró que cuenta con programas que buscan contribuir con la 
sostenibilidad del planeta como son de ahorro y uso eficiente de energía y 
agua, gestion de residuos y prevencion be la contaminación ambiental, visual y 
auditiva, así como la minimización de la utilización de productos químicos. 
Igualmente instaló trampas de grasa y sistemas de decantación y usa productos 
biodegradables para eliminar la contaminación de las aguas casi totalmente. 
Cabe resaltar que el Campin es un hotel con 16 años de trayectoria, con solo 35 
empleados, dio ejemplo. Ahora cuarenta más harán lo mismo, entre los cuales 
ya hay algunos de cadenas internacionales41. 
El Instituto Distrital de Turismo (IDT) acaba de presentar un convenio con el 
cual dará asesoría y acompañamiento a 40 hoteles de Chapinero para que 
incluyan en su gestión indicadores socio-culturales y económicos, a modo de 
información y reconocimiento a su iniciativa se relacionan así: Hotel de la Ville, 
Hotel Real de la T, Hotel Morrison, Hotel Parque 97 Suites, Hotel Windsor 
House, Hotel Howard Johnson Emaus, Hotel Grand House, Hotel Mirador del 
Moderno, Hotel BH El Retiro, Hotel Andino Royal, Metrotel Royal Park, Hotel 
GHL Los Héroes, Hotel Sofitel Bogotá Victoria Regia, Hotel Excelsior, Hotel 
41 
 http://www.colombiaincluyente.org/verop.php?id=8, revisado el dia 6 de marzo de 2012. 
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Suites Real 97, Hotel Chico Imperial Suites, Hotel Marbore, Aparta hotel Breton 
Hill, Hotel Casa Blanca 93, Hotel Acanto Plaza Suite, Hotel Boheme Royal, 
Hotel Pavillon Royal, Hotel Suites Real 85, Hotel Retiro 84, Hotel Hamilton 
Court, Hotel Casa Falcon, Hotel Las Terrazas, Aparta hotel 51, Hotel Diamante 
Central, Hotel Nación, Hotel ABC 7a Avenida, Hotel Estelar Suite Jones, Hotel 
Embassy Suites, Hotel Suites Confort 80, Hotel Sheraton, Aparta hotel Chico 
93, Hotel BH La Salle, Hotel Charlotte, Hoteles América42. 
Según AGUILERA, BERNAL & QUINTERO (2006), el Caribe colombiano es 
una región caracterizada por su vocación turística, destacando los casos de 
Cartagena, San Andrés y Santa Marta, la buena coyuntura del sector turístico 
se ha consolidado como uno de los mas importantes para el desarrollo de la 
región, razón por la cual es pertinente tomar propuestas como el plan maestro 
del litoral Caribe colombiano y el plan maestro de San Andrés, Providencia y 
Santa Catalina. Todo ello encaminado hacia el fortalecimiento del sector y que 
funcione como un ente único y coordinado en toda la región. 
Motivo por la cual es importante que el sector hotelero comience en su mayoría 
a implementar practicas de RSE ya que para que se pueda impactar 
positivamente y uniformemente en la región se tiene que actuar en conjunto. 
Para CURVELO (2008), la RSE desde el punto de vista contable es concebida 
como una teoría que permite visionar los problemas de sostenibilidad que viene 
presentando la sociedad en general, y para tal efecto ésta es una herramienta 
que permite desde otro enfoque dar respuestas a esta problemática yendo más 
allá de I a n ormatividad y el I ucro; s e pretende e ntonces q ue I as u nidades 
productivas no deterioren los recursos que son la fuente de vida. Analizando su 
42; http://www.colombiaincluyente.org/verop.php?id=8. Se reviso el día 7 de marzo de 2012. 
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relación con la misma desde el ámbito económico tanto interno como externo y 
el compromiso de las corporaciones para obtener un buen gobierno y en los 
asuntos de interés públicos (económico-social-ambiental) como stakeholder. 
En este orden de ideas, para RAMÍREZ & RIVIERA (2009), la implementación 
de prácticas de RSE con un enfoque ambiental en las pequeñas y medianas 
empresas del municipio de Villavicencio, es muy bajo solo el 29% de las 
pequeñas y medianas empresas destinan rubros del presupuesto para la 
ejecución de programas de RSE con enfoques ambientales, sin embargo el 
84% de las empresas afirman tener programas destinados a la población 
aledaña como campañas de vacunación, ayudas educativas, de alimentos, etc. 
La principal problemática es el desconocimiento de la RSE al utilizarla como 
herramienta para permitir un desarrollo sostenible de las mismas empresas 
generando valor social y ambiental, así mismo señala que los efectos del 
estudio puntean que las medianas y grandes empresas de Villavicencio 
efectúan esfuerzos para certificarse en estándares internacionales mediante la 
búsqueda de certificaciones de calidad como son las agrupadas en la familia 
ISO 90 00 y I as bu enas p rácticas d e m anufactura, I o q ue c ontrasta c on el 
desconocimiento de la GTC 180 y de la ISO 26000. 
Por otro lado GUZMAN, ORJUELA & PERDOMO (2010). Sugieren que el sector 
hotelero en Colombia y en especial el caso del hotel Tequendama en Bogotá, 
han obtenido buena capacidad de gestión, esto mediante el análisis del 
panorama competitivo, análisis de las fuerzas estructurales del estudio de 
mercado, estudio de competidores y por último de hacinamiento, permitiendo 
hallar las fortalezas y debilidades. 
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En lo que respecta al contexto nacional el Producto Interno Bruto (PIB) desde 
el 2000 hasta el 2009 el crecimiento ha sido positivo con un crecimiento más o 
menos uniforme, contrastando solo el 2009 donde el resultado fue muy bajo. El 
crecimiento del sector hotelero ha sido efectivo, a pesar de la crisis, ya que en 
el 2008 los ingresos de los hoteles disminuyeron en 4,8% pero en el 2009 
aumentaron en 5,2%, y esto se debe a los esfuerzos del ministerio de industria 
y turismo con programas como vive Colombia, viaja por ella y Colombia es 
pasión. En breve encontraron que el balance para el hotel Tequendama ha sido 
positivo sin embargo tiene que buscar nuevas estrategias para retener a sus 
clientes fieles y encontrar nuevos clientes potenciales. 
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3. ESTADO DEL ARTE 
Al abordar en el tiempo como ha evolucionado los lineamientos teóricos de la 
RSE podemos reflexionar que desde sus inicios hasta el día de hoy, su campo 
de ac ción se h a expandido y o ptimizado así m ismo I a forma en c ómo s e 
entiende ésta también. 
En el seno del movimiento que generalmente conocemos como responsabilidad 
social empresarial o de responsabilidad corporativa, está la promoción de una 
conducta empresarial que va más allá de la generación de beneficios, e 
incorpora aspectos sociales y ambientales dentro de la estrategia del negocio. 
No existe una definición única, sino varias que contienen alcances y matices 
distintos. Cuando se habla de RSE se está haciendo referencia "a un concepto 
muy amplio, que puede decir mucho y nada concreto al mismo tiempo. Sin 
embargo, cualquiera sea la definición adoptada, todas coinciden en la 
necesidad de promover las buenas prácticas en los negocios a través de 
asumir, por parte de la empresa, la responsabilidad de los impactos que genera 
la actividad productiva a la que se dedica" (Núñez, 2003;. citado en el 
argumento empresarial de la RSE, 9 casos para América Latina y el Caribe 
2007). 
De igual forma la aplicación de la ética en las organizaciones empresariales 
permite a las empresas tener una correspondencia con el contexto donde estas 
se establecen, tanto en el ámbito interno como externo, disminuyendo los 
costos de transacción permitiendo a estas corporaciones mejorar su eficiencia 
económica. 
En este sentido, según la teoría de los costes de transacción, la ética permite 
una justificación contemporánea de la empresa en las sociedades actuales, 
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especialmente en el avance de su proceso institucional. Se puede decir, por 
tanto, que la ética no es inocua a los procesos que ocurren en el seno de las 
organizaciones. El desempeño de la actividad empresarial en un entorno ético, 
o, por el contrario, en un entorno eminentemente utilitarista, tiene efectos 
económicos muy distintos en base a las nuevas relaciones de la empresa con la 
sociedad y en base a los nuevos diálogos entre la empresa y sus grupos de 
interés: clientes, accionistas, empleados, proveedores sociedad en su 
conjunto43. 
Para Yenny Tamayo. (2003). La RSE o en otros términos, la relación de la 
empresa con la sociedad, es uno de los temas más candentes de este siglo. No 
es posible pensar en un cambio social a tavor del desarrollo humano, si no se 
tiene en cuenta la potencialidad existente en el campo de las empresas para 
aportar a este cambio. El Estado, reducido a su mínima expresión en los países 
llamados en vías de desarrollo, y la sociedad civil, más o menos organizada 
pero también heterogénea, no pueden por sí solos torcer el rumbo de una 
historia que tiene a las empresas como protagonistas principales. 
La conceptualización de la RSE más reciente tiene una connotación claramente 
estratégica y vinculada a la conducta empresarial responsable implica involucrar 
una serie de aspectos relevantes para el negocio como la gestión del recurso 
humano, la administración ambiental, el desarrollo de proveedores, la ética, el 
manejo de las relaciones con los clientes e inversionistas, entre otros temas. 
Debido a esta extensión del concepto y del efecto que pueden tener las 
prácticas de RSE en distintas áreas del negocio, las empresas que sobresalen 
por sus prácticas socialmente responsables mantienen integradas sus 
43 CORTÉS, Joaquín. La ética empresarial desde la perspectiva de los costos de transacción. 
2006. [Citado el 20 de octubre de 2011]. Documento en 
<http://www.revistasice.com/CachePDF/BICE_2899_4758 A7541F480F40A08F8F8A1BD888F 
E8262.pdf.> 
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iniciativas sociales y ambientales a su estrategia central, y comúnmente utilizan 
su misma estructura organizacional o crean nuevos órganos o instancias para 
administrarlas (VIVES. 2007). 
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4. OBJETIVOS 
4.1. Objetivo general 
Determinar cuál es el diagnostico generalizado del sector hotelero con respecto 
a su entorno, a través de su política de RSE, específicamente los casos de los 
Hoteles Zuana Beach Resort, lrotama Resort y Tamacá Beach Resort de la 
ciudad de Santa Marta. 
4.2. Objetivos específicos 
Diagnosticar las prácticas para la implementación de la Responsabilidad 
Social Empresarial que llevan a cabo los hoteles del presente estudio, 
mediante la aplicación de entrevistas estructuradas y determinación de 
estadísticas descriptivas del sector en mención. 
Identificar las motivaciones e incentivos de los hoteles del estudio para 
adoptar prácticas de Responsabilidad Social Empresarial, y su 
respectivo nivel de aceptación en la comunidad de acuerdo a su 
aplicación. 
Describir la percepción y los efectos sociales, económicos y ambientales 
que tienen las prácticas de Responsabilidad Social Empresarial, 
llevadas a cabo por el sector hotelero en su entorno. 
Determinar jerárquicamente cual es de los tres (3) hoteles Zuana Beach 
Resort, Irotama Resort y Tamacá Beach Resort, especificado en la 
presentación de este estudio, aplica adecuadamente, tanto eficiente 
como eficazmente el concepto y las demandas de la RSE con respecto 
a las necesidades de su entorno. 
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5. METODOLOGÍA 
Para el objetivo general se realizó diagnosticó sobre cómo se practica la RSE 
en los hoteles, por medio de entrevistas realizadas a los encargados de la RSE 
en los hoteles y observación directa. 
Técnicas: Entrevista personal hotelero. 
Instrumentos: Recolección de información. 
Para el diagnóstico de los efectos que tienen las prácticas de Responsabilidad 
nriaI Fmoreqadnl se anali76 oi sector hotelero n2riOn9I (a tmv.¿,q de la 
información secundaria), local, entrevistas e informes conseguidos en ellas. 
Método: observación sobre los resultados finales que ofrece la dinámica de 
RSE en los hoteles seleccionados. 
Técnicas: encuestas (cerradas) personal hotelero y del entorno. 
Instrumentos: recolección de información. 
El tipo de modelo metodológico que se implementó en la investigación fue el 
estudio de caso descriptivo, a la población hotelera y circundante, ya que, por el 
tipo de estudio fue el que más se ajustó a éste. El método de casos tiene la 
ventaja que puede ceñirse a la realidad y ser sumamente exhaustivo; además, 
permite obtener evidencias que no son susceptibles a la luz de otros métodos. 
El estudio se realiza con la recolección de datos, información, hallazgos y 
características, por medio de entrevistas a directivos de los hoteles de estudio, 
además de encuestas a empleados y personas de la comunidad donde se 
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encuentran ubicados estos hoteles tomando una muestra de 50 personas para 
cada hotel; mediante tres etapas de la siguiente manera: 
Etapa 1: recolección de información primaria de las empresas (hoteles 
seleccionados, posterior sistematización y análisis de la información respecto 
de la RSE); 
Etapa 2: aplicación de entrevistas semi-estructuradas a los encargados de la 
RSE, y aplicación de encuestas a empleados y comunidad aledaña, de los 
hoteles. 
Etapa 3: Diagnostico, sistematización, tabulación y redacción de los 
resultados, a fin de determinar respuestas enfocadas en la aplicación de la RSE 
de cada hotel, que sirva de base para dar respuestas a los objetivos, mediante 
análisis de estadística descriptiva a través de tablas. 
5.1. CÁLCULO DEL TAMAÑO APROPIADO DE LA MUESTRA 
En esta parte se procede a realizar una encuesta, en donde se trabaja con una 
muestra, dado que proporciona resultados válidos y coherentes con las 
características g enerales de 1 a p oblación, para 1 o c ual, s e t oma el tipo de 
muestreo probabilístico conocido como Muestreo Aleatorio Estratificado 
(MAE44). Este tipo de muestreo probabilístico, permite que cada individuo de la 
población tenga la misma probabilidad de ser seleccionado, es decir se escoge 
la persona a encuestar de manera aleatoria utilizando una tabla de números 
44En adelante se utilizará esta sigla para describir este tipo de muestreo. Además, por MAE se 
entiende la asignación igual, proporcional y optima, este garantiza la representatividad, 
reduciendo el error de la muestra al formar grupos o subgrupos más o menos homogéneos. 
61 
aleatorios o cualquier otro método acorde con este tipo de muestreo. (Martínez, 
2005). 
Para el cálculo del tamaño de la muestra se utiliza la siguiente fórmula45: 
* p . n 
e 2 * (N — + p 
Se utiliza la formula de muestreo para una distribución proporcional, en primera 
instancia dada la característica central de la investigación, la cual se 
fundamenta en la aplicación o no de las políticas de RSE en los hoteles 
precitados, además, se tienen tres hoteles diferentes para aplicar las encuestas, 
por lo que de esta manera se puede obtener la proporción adecuada de 
encuesta para cada hotel que garanticen los resultados más idóneos posibles. 
Para el desarrollo de la encuesta se toma la población hotelera encargada del 
tema de RSE y los ciudadanos del común residentes en el entorno de los 
hoteles objeto de la investigación, las preguntas realizadas son de tipo cerradas 
y corresponden a los conceptos expuestos por la teoría de RSE. 
Con base en lo anterior se procedió a calcular la muestra, se trabaja con un 
nivel de confianza del 95% lo que proporciona un valor Z de 1.96, se tolera un 
error del 8% y se asume un valor p y q de 0.5; se toma este valor dado que no 
se conoce el verdadero valor poblacional, por lo que un valor de 0.5 garantiza el 
tamaño más grande de muestra posible. (Webster, 2000), por otra parte dado 
que ninguna entidad oficial proporciona el dato exacto de los habitantes que 
tiene la comuna 8 de Santa Marta, se procede a calcularla a partir de los 
45 Donde; n es la muestra, Z es el valor de la distribución normal, p es la proporción de 
éxito, q la proporción de fracasos y e es el error permitido. 
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sectores catastrales que el Instituto Geográfico Agustín Codazzi (IGAC) tiene 
para esta comuna, en esta entidad se tiene el dato de cuantos predios tienen 
estos sectores, los cuales son 11.112 predios, además con datos del SIGOT46 
se tiene que en Santa Marta un hogar promedio consta de 4.3 individuos, al 
realizar el calculo matemático se tiene una población aproximada de 47.782 
habitantes para esta comuna. 
Los resultados indican que: 
(1.9)2 * (0,)* (OS)* (47.782) 
= 
{(0,08) (147.782 -1) + (1,99 2 * (0,5
. 
 (0,5)1 19)  
Por lo tanto el tamaño adecuado de la muestra es de 150 personas, las cuales 
se dividen equitativamente entre el número de hoteles presentes en la 
investigación, indicando que se debe aplicar 50 encuestas para obtener 
información de la RSE de cada hotel. 
5.2. PROTOCOLO 
Para darle forma a las entrevistas de la investigación, se plantearon tres (3) 
temas relacionados con RSE, que son: 
Motivación de los hoteles para adoptar prácticas de RSE 
Operacionalización de las prácticas de RSE 
Valor social y valor ambiental. 
46 http://sigotn.igac.gov.co/sigotn/, consultada el 20 de enero de 2012. 
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Es importante analizar estos temas porque evidencia las razones para aplicar la 
RSE y cómo se realiza. 
Selección de los casos: la realización de la investigación se acompañó con 
trabajo de campo en los hoteles de la investigación, por medio de entrevistas a 
la parte gerencial o responsable directo y verificación de la aplicación de la 
responsabilidad social empresarial, acorde con las anteriores remisas, por 
medio de encuestas piloto que permitieron medir la RSE. 
5.3. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACIÓN 
Se trabaió con la información recogida en las entrevistas y encuestas aplicadas 
a toda la comunidad en el entorno de los hoteles citados, realizando bajo la 
actividad de trabajo de campo, contando con el apoyo de los administradores y 
encargados del RSE de los Hoteles y las posibles limitantes para la entrega y 
manejo de la información (que muchas veces puede ser de carácter 
confidencial); y por la parte de los empleados y la comunidad del entorno la 
limitante puede ser la dependencia directa o indirecta con los distintos hoteles 
nombrados. 
5.4. FUENTES DE INFORMACIÓN 
5.4.1. Fuentes primarias 
Se usan los datos generales y específicos aportados mediante las entrevistas y 
encuestas al personal de los hoteles escogidos para la tabulación y análisis de 
las entrevistas a realizar. 
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5.4.2. Fuentes secundarias 
Consulta bibliográfica en libros, artículos científicos y estudios sobre la temática 
en forma física y digital, informes de los hoteles con los que se va a trabajar, su 
página web y demás que sean de utilidad para la investigación. 
5.5. Ubicación geográfica de los hoteles 
Estos Hoteles se encuentran ubicados en el Distrito Turístico, Cultural e 
Histórico de Santa Marta Colombia. 
Tabla 10. Ubicación de los hoteles seleccionados. 
IROTAMA RESORT ZUANA BEACH RESORT TAMACÁ BEACH RESORT 
Sector Bello Horizonte a (5) 
cinco minutos del Aeropuerto 
Simón Bolívar. Km. 14 vía a 
Ciénaga 
Sector Bello Horizonte 
corregimiento de Gaira Santa 
Marta Colombia a (2) dos km 
del Aeropuerto Simón 
Rodadero Santa Marta 
Colombia. Ubicado en la 
Carrera 2a NO. 11a-98 
Fuente: http://www.colom biamania com/ma pas/santam arta htm I 
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Figura 6. Ubicación de los hoteles seleccionados. 
Fuente: http://www.colombiamania.com/mapas/santamartahtml  
5.6. Tiempo para la formulación y desarrollo de la investigación 
El presente proyecto tiene un estimado de desarrollo, desde la investigación 
hasta conclusiones e implementación de procedimientos de 18 meses 
aproximadamente, incluyendo las etapas de investigación, desarrollo y análisis, 
hasta la fecha del 29 de marzo del año en curso. 
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6. RESULTADOS 
6.1. RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL HOTEL IROTAMA 
Para iniciar el progreso de la implementación de la RSE en el hotel Irotama es 
de vital importancia describir su actividad comercial, su fundación y su 
ideología. 
La empresa IROTAMA S.A., es propietaria del Hotel Irotama Resort y su 
actividad económica está encaminada en el sector hotelero, específicamente 
turístico-inmobiliario, igualmente realiza prestación de servicios turísticos 
complementarios en la ciudad de Santa Marta y está proyectada a nivel 
nacional e internacional, fue fundada en 1963 por la familia Díaz Herrera, se 
caracteriza por cuidar el medio ambiente tanto así que su lema es: Irotama 
hotel verde por naturaleza. Actualmente es administrada por Ana María Díaz 
Herrera en el cargo de presidente, el señor Gabriel Ruiz Donoso, como 
Gerente General y la señora Yadira Lobo, como Gerente Administrativa47. 
Instalaciones físicas: Tiene una capacidad de 406 habitaciones para alojar 
1.500 huéspedes en diferentes ambientes distribuidos de la siguiente manera: 
Cabañas Irotama Bungalows, Irotama Suite Bohío, Irotama Villas, Apartahotel 
Irotama XXI, Apartahotel Irotama del Sol y el Apartahotel Irotama del Mar" 
47 (Molina, 2011) 
48 Información disponible en la página de web del hotel: www.lrotama.com  
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Figura 7. Imágenes Hotel Irotama y sus distintas sedes. 
Irotama del Mar Irotama del sol Irotama XXI 
Irotama Suite Bohío Irotama Villas Cabañas Irotama 
Fuente: Galería de fotos, página web del hotel <http://wwwirotama.com> 
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6.2. La implementación de la RSE 
En el marco del cumplimiento de la Ley y, comprometidos con las nuevas 
transformaciones que desde hace décadas se vienen implementando dentro de 
las empresas gracias a las nuevas teorías organizacionales, el hotel lrotama 
Resort, se asume como una empresa generadora de valor social, amigable con 
el ambiente y fuente de progreso para la ciudad49. En el contexto 
reglamentario instituye una forma para tener pertinente la información en 
cuanto a requisitos legales que se aplican en función de sus actividades; tiene 
entre otras la siguiente información documentada50: 
Régimen Lega: de: Medio Ambiente. 
Código de Recursos Naturales y Normas de Protección Ambiental. 
Normas Sectoriales de Protección Ambiental. 
Identificación de las Autoridades Ambientales y sus funciones. 
Políticas de Responsabilidad Social Empresarial. 
Compendio de Normas de Salud Ocupacional y Seguridad Industrial. 
Buenas Prácticas de Manufactura BPM. 
Régimen del Impuesto a la Renta y Complementarios. 
La implementación de la Responsabilidad Social Empresarial está enfocada 
principalmente a la protección del medio ambiente y a la disminución de los 
impactos negativos que puedan provocar al ejercer su actividad comercial, para 
tal efecto la entidad cuenta con un Sistema de Gestión Ambiental (SGA), del 
cual s e h ablará m ás adel ante; en la p arte s ocial c uenta c on I a f undación 
49 Entrevista realizada al gerente del departamento de RSE 
5° (Molina, 2011) 
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lrotama, con programas destinados al apoyo de la comunidad aledaña, entre 
otras. 
El hotel lrotama defiende y se compromete al cumplimiento de las leyes 
vigentes en el ámbito del Medio Ambiente y la Responsabilidad Social 
Empresarial y, utiliza y aplica normas como marco metodológico para el 
cumplimiento de las exigencias ecológicas internacionales, tales como la norma 
ISO 14000. Esta política es comunicada, implementada y sostenida a todo nivel 
en la empresa, además se realizan constantemente acciones tendientes para 
que sea reconocida por los huéspedes, clientes, proveedores y comunidad en 
general. (Molina. 2007. P 7.). 
Sistema de Gestión Ambiental (SGA) 
El sistema de Gestión Ambiental consiste en la implementación de políticas 
propias del hotel de tal forma que le permita crecer como empresa 
manteniendo un desarrollo sostenible con el medio ambiente. En este sentido 
se presenta a continuación los distintos programas que conforman el SGA. 
Manejo de I a gua: En aras de dis minuir el c onsunno d el ag ua p otable y 
consecuentemente disminución de costos, el hotel lrotama ha implementado el 
reemplazo de aparatos de alto consumo, por otros de de bajo consumo, como 
ahorradores en duchas, lavamanos y sanitarios. La instalación del dispositivo 
de doble vía "DV" en los sanitarios permite mediante la operación de un solo 
botón, la descarga individual de sólidos y líquidos; de esta manera se ahorra en 
promedio un 50% por descarga liquida. De igual forma el hotel realiza 
campañas de ahorro con empleados y huéspedes, además de utilizar el agua 
residual tratada en el sistema de riego de jardines y las extensas zonas verdes; 
todo lo anterior permite un ahorro de 46.8% según el Informe de Gestión del 
primer semestre de 2011 en Servicios Públicos del Departamento de dicho 
hotel. (Molina, 2011, pág. 8). 
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Figura 9. Equipos sanitarios, de doble vía Descarga individual de sólidos y 
líquidos. 
Antes Después 
Fuente: fotografías tomadas del proyecto Irotama hotel verde por naturaleza 2011 
Figura 10. Elementos de sanitarios. 
Fuente: fotografías tomadas del proyecto Irotama hotel verde por naturaleza 2011 
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De igual forma la zona donde se encuentra el hotel lrotama no posee un 
alcantarillado público por lo tanto esta empresa construyó una Planta de 
Tratamiento de Aguas Residuales (P.T.A.R.) como añadidura a toda una 
infraestructura de servicios públicos; esta planta permite mediante un proceso 
biológico totalmente natural por el sistema de lodos activados y aireación 
extendida la cual después de tratada el agua es utilizada para riego de las 
zonas verdes y jardines del hotel (Molina, 2011). 
Figura 11.Planta de tratamiento de aguas residuales P.T.A.R. 
Fuente: Proyecto lrotama hotel verde por naturaleza 2011 
Uso eficiente de energías': Plantear estrategias que permitan disminuir el 
impacto que genera la sobre explotación de los recursos transformados por 
el hombre son de vital importancia para contribuir con el medio ambiente y 
de igual forma para generar una disminución de los costos en el ejercicio de 
51  (Molina, 2011) 
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la actividad económica. Con lo anterior el hotel lrotama "cuenta con un 
sistema de Autogeneración de Energía Eléctrica, mediante la instalación de 
una moderna planta CAT, que funciona con gas natural la cual abastece 
todo el complejo hotelero en casos de emergencia; tiene capacidad de 
generación de 1.500 Kilovatios". (Molina, 2011) (Ver Figura 12) 
Figura 12. Planta de autogeneración de energía eléctrica a gas. 
Fuente: Proyecto Irotama hotel verde por naturaleza 2011 
Asimismo el hotel utiliza bombillas fluorescentes puesto que éstas permiten 
ahorrar energía en comparación con las clásicas bombillas incandescentes; las 
neveras que se utilizan en las habitaciones utilizan un motor ecológico que 
funciona a base de agua, una muy pequeña porción de amoniaco y una 
resistencia eléctrica, consumo de energía 0.8 KWh/24h, éstas no posee partes 
móviles, no genera ruido y ahorran un 50% de energía.; también utiliza un 
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panel solar para la regulación de la temperatura en la piscina del apartahotel 
lrotama del so152. 
Figura 13. Panel solar para calentamiento controlado del agua de piscinas. 
Fuente: Proyecto Irotama hotel verde por naturaleza 2011 
Manejo de residuos sólidos53: Existe desde hace varios años en el hotel 
lrotama, un Programa de Gestión Integral de Residuos Sólidos (PGIRS) el cual 
permite un control y ahorro en la cuota de recolección de la basura. Mediante 
capacitación al personal, separación en la fuente y reciclaje se logró reducir en 
un porcentaje de aproximadamente 80% el volumen de basura que recoge la 
empresa de aseo distrital ESPA. 
Se identifican y se separan los residuos de acuerdo con sus características 
utilizando botes de basura con el código de colores, luego se transportan en 
52 (Molina, 2011) 
53 (Molina, 2011) 
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carritos especiales hacia el Centro de Acopio del hotel, allí se depositan 
separadamente los desechos orgánicos de los inorgánicos en sus respectivos 
cubículos, el compartimiento de los desechos orgánicos es refrigerado para su 
conservación hasta que sea recogido por la persona que posteriormente lo 
utiliza en la cría de ganado porcino en forma particular. Los materiales 
reciclables ya separados son entregados a la Cooperativa Renacer, quien los 
comercializa para mantenimiento de su programa de recuperación de jóvenes 
de la calle (Molina, 2011). 
Tabla 11. Colores para los botes de basura. 
Color Especificaciones 
AZUL Se usa para depositar todo clase de aluminio, como latas de gaseosa y similares. 
VERDE Para depositar materia orgánica, desecho de origen biológico que alguna vez estuvo 
vivo, como hojas, ramas, cáscaras, semillas de fruta, desperdicios de fruta, huesos y 
sobras de animal, materia que fermenta, todo en conjunto sirve para regenerar el 
suelo, como abono orgánico o bio-abonos. 
AMARILLO Se usa para toda clase de papel y cartón, producto de oficina, comercial, negocios en 
general, periódicos, revistas, envases, embalajes y otros similares. 
ROJO Se usa para residuos de riesgo biológico, para el caso específico de los hoteles, el 
papel proveniente del servicio sanitario, toallas higiénicas, tampones, algodones, 
pañales, restos de medicinas, productos fertilizantes e insecticidas. 
BLANCO Se usa para el depósito de toda clase de botellas de vidrio y plásticos ligeros. 
MARRÓN Para depositar la basura que no encaja en los anteriores colores, como residuos 
ordinarios que no se pueden reciclar ni reutilizar. 
Fuente: Manejo de residuos hoteleros 
76 
Figura 14. Centro de acopio de basura. 
Fuente: proyecto Irotama hotel verde por naturaleza 2011 (Molina. 2011). 
Protección del aire": Ejercer la actividad turística genera por medio de la 
prestación de servicios hoteleros, contaminación atmosférica tal es el caso de 
la Planta de Autogeneración Eléctrica, por esta razón los equipos adquiridos 
marca CAT, funcionan a gas natural y son de bajas emisiones de igual forma 
los calderines de la lavandería funcionan a gas con sus respectivas 
chimeneas; con base en la Ley 29 de 1992, Colombia es parte del "Protocolo 
de Montreal"; el hotel Irotama y el Ministerio de Ambiente, Vivienda y desarrollo 
Territorial por medio del cual se recibe un equipo de recuperación y reciclaje de 
refrigerantes en el marco de la implementación del Protocolo de Montreal, Plan 
Nacional de Eliminación de Sustancias Agotadoras de la Capa de Ozono55. 
Implementación de nuevas tecnologías amigables con el medio 
ambiente: Comprometidos aun más con la RSE, el hotel Irotama ha efectuado 
una serie de innovaciones que se vienen dando dentro del mercado, por 
ejemplo se han reemplazado los vasos plásticos tradicionales por vasos 
biodegradables 100% renovables ya que al ser elaborado por material natural 
proveniente de las plantas (INGEO) no quedan en el ambiente, otro ejemplo 
54 (Molina, 2011) 
55 (Molina, 2011) 
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son las cajas de portacomidas los cuales se elaboran con el bagazo de la caña 
de azúcar y las bolsas biodegradables. 
Figura 15. Muestra de vasos biodegradables utilizados en el Hotel. 
Fuente: Proyecto Irotama hotel verde por naturaleza 2011. 
Aportes económicos56 
La empresa lrotama S.A no solo cuidad el medio ambiente, sino que también 
contribuye en forma económica y social a la ciudad de Santa Marta y 
especialmente en las zonas de su influencias. En lo que respecta a la 
economía local ésta contribuye a través de los impuestos, así como también 
por medio de la creación de microempresas proveedoras del hotel, valorización 
del sector y posicionamiento como zona turística. Los beneficios económicos 
directos a la ciudad se ven reflejados en las contribuciones generadas por la 
56 (Molina, 2011) 
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actividad turística; en el año 2009 el hotel contribuyó con $ 4.176.329.78000 en 
impuestos los cuales están repartidos en la gráfica 3. 
Gráfica 3. Contribución a la economía local por Hotel lrotama. 
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Fuente: Elaboración propia con datos del proyecto lrotama hotel verde por naturaleza 2011 
Tabla 12. Contribución Tributaria. 
CONCEPTO VALOR 
Impuesto sobre las ventas IVA 1.810.447.000 
Retención en la fuente 1.687.622.000 
Impuesto de Industria y Comercio 205.391.000 
Contribución parafiscal al turismo 61.416.000 
Retención de Impuesto de Industria y Comercio 135.942.000 
Cuota de fomento hortofrutícola 7.251.172 
Impuesto predial unificado 230.536.920 
Contribución a la supersociedades 20.576.000 
DADMA renovación permiso de publicidad exterior 7.468.000 
Contribución al artículo 76 de la Ley 115 de 2007 9.679.688 
Fuente: Elaboración propia con datos del proyecto Irotama hotel verde por naturaleza 2011. 
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Beneficio de la población local57 
Los principales beneficiarios con las políticas de RSE son las personas 
pertenecientes a los barrios cercanos a la empresa, específicamente el barrio 
La Paz, puesto que los empleados son mayoritariamente de estas zonas y a la 
hora de contratar empleados éstos tienen preferencia. La mano de obra del 
personal administrativo y operativo se contrata en la oficina de Recursos 
Humanos "Muy Personal Ltda.", filial de lrotama S.A., allí se seleccionan las 
hojas de vida dando preferencia a personas del la región y habitantes de Santa 
Marta y del área de influencia directa del hotel como ya se menciono 
anteriormente. 
Estas prácticas de responsabilidad social permiten que la situación de la 
empresa sea positiva en el sentido de que generar valor social y económico 
para el entorno donde esta funciona le permitirá tener favores económicos 
como rebajas de tributos, incremento de las utilidades, de igual forma en el 
aspecto social, reconocimientos y premios por su labor. A continuación se 
presentan figuras sobre la generación de empleos por el hotel lrotama. 
Gráfica 4. Creación de empleo por parte del hotel lrotama. 
CREACION DE EMPLEO EN IROTAIVIA S.A. 
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Fuente: Elaboración propia con datos del proyecto lrotama hotel verde por naturaleza, 2011 
57 (Molina, 2011) 
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DISTRIBUCIÓN DEL EMPLEO GENERADO POR 
IROTAMA RESORT 
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La empresa lrotama genera o demanda en total 869 puestos de trabajo y están 
divididos por sexo femenino y masculino, posteriormente están subdivididos en 
directos y en misión. 
Femenino: 254 de los cuales 69 son directos y 185 en misión. 
Masculino: 435 de los cuales 120 son directos y 315 en misión. 
Gráfica 5. Distribución geográfica del empleo generado por el hotel Irotama. 
Fuente: Elaboración propia con datos del proyecto lrotama hotel verde por naturaleza, 2011 
Como se puede apreciar en la gráfica 5 el hotel lrotama genera empleo a nivel 
regional y nacional pero se tiene preferencia por la comunidad aledaña como 
el barrio la paz y la ciudad de Santa Marta. El empleo se distribuye 
geográficamente de la siguiente manera: 
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Tabla 13. Empleos con la comunidad. 
LOCALIDAD N. EMPLEADOS 
Oficina en Bogotá 72 
Barrio La Paz 183 
Gaira 104 
Ciénaga 107 
Santa Marta 223 
Fuente: Elaboración propia con datos del proyecto Irotama hotel verde por naturaleza, 2011 
Aspectos sociales 
La empresa Irotama S.A. además de generar empleo, conservación del medio 
ambiente y la cultura, cuenta también con una fundación en pro de los niños y 
la sociedad en general, es pionera en esta iniciativa con sus tres proyectos 
encaminados a la Educación, apoyo a madres cabeza de familia y programas 
ecológicos. La fundación Irotama cuenta con 68 alumnos a los cuales se les 
paga matricula, pensión, servicio de restaurante y se les entrega el kit escolar; 
además tiene 21 becados universitarios a los cuales se les apoya con el pago 
de los semestres hasta culminar su carrera profesional; en el año 2010 se 
registraron los siguientes pagos en este programa: 
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Tabla 14. Aportes sociales para con la comunidad hotel lrotama Resort. 
CONCEPTO 2010 
Universidad del Magdalena 6.008.625 
Grupo Educativo Bolívar 3.460.000 
Subsidio de Transporte 3.782.250 
Colegio María Goretti 8.640.000 
Servicio de Restaurante 6.976.000 
Colegio Jesús de Nazareth 1.320.000 
Colegio Liceo del Caribe 1.696.200 
Colegio Parroquial 650.000 
Colegio Santa Teresita 435.000 
Aporte para educación 32.968.075 
Fuente: proyecto lrotama hotel verde por naturaleza, 2011 
De igual forma tiene boletines informativos y folletos donde se publican las 
actividades ecológicas, culturales y sociales tanto para los clientes como para 
los empleados, también cuenta con jornadas de limpieza en playas, ríos y 
quebradas. 
Información financiera58 
Costos: Por la gestión en el manejo del agua, actualmente el hotel tiene 
mensualmente una disminución de los costos en alrededor de 50 millones de 
pesos, así mismo el uso moderado de la energía oscila en esa misma cifra y 
mediante el sistema de separación en la fuente, donde se recicla en la medida 
de las posibilidades la basura generada por el hotel. 
58 Con base en entrevistas realizadas a operarios del hotel como el encargado del departamento de RSE. 
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Tabla 15. Disminución de costos obtenidos por programas de RSE 2011. 
Costos / pesos Concepto mensual 
-50,000,000 Uso eficiente del agua 
-50,000,000 Manejo moderado de la energía 
-15,000,000 Manejo de la basura (sistema separación en la fuente) 
Fuente: entrevista realizada al Zar Verde Dr. Nicolás Molina encargado del departamento de RSE en el 
hotel Irotama. 
Ingresos: En el 2007 las ventas del hotel fueron $31.281 millones, en el 2008 
557.602 millones, para el 2009 $33.106 millones, en el 2010 no se facilitaron 
los datos, ya para el presente año en el primer semestre de 2011 sus ingresos 
fueron de $875.069 millones. Como se puede ver los ingresos van 
aumentando. De lo anterior podemos concluir que los costos disminuyen y el 
nivel de ingreso aumenta, aunque en el 2009 disminuyeron con respecto al 
2008, esto permite un mayor beneficio económico, por tanto se puede decir que 
hay una correlación entre los benéficos que ha obtenido el hotel con la 
implementación de programas de RSE a lo largo de la última años. 
Premios: Durante el 2010 y el 2011 el hotel lrotama Resort ha ganado el 
premio Hotur, un reconocimiento a la dedicación y al compromiso de las 
personas o empresas del sector turístico colombiano. Este premio fue creado 
por la Universidad Autónoma del Caribe a través de su programa de 
administración de empresas turísticas Hoteleras, con la finalidad de exaltar el 
esfuerzo de estas organizaciones y personas que se desempeñan en el sector 
turístico en em presas tales como h oteles, agencias de viaje, restaurantes, 
aerolíneas, operadores turísticos, centros recreacionales y similares, que han 
realizado una gestión destacada contribuyendo positivamente al progreso 
económico, social y académico dei sector y, que por su empeño, iniciativa 
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empresarial y capacidad de liderazgo coadyuvan en el desarrollo de un turismo 
cada vez más competitivo y de mejor calidad59. 
ENTREVISTA 
Hotel lrotama Resort 
Entrevistadora: Nos encontramos con el señor Nicolás Molina encargado de la 
Responsabilidad Social Empresarial del lrotama Resort? 
¿Sr. Molina háblenos de la Responsabilidad Social Empresarial del Hotel 
lrotama Resort? 
Entrevistados: La fundación IROTAMA es la que maneja directamente el 
programa de Responsabilidad Social Empresarial, esta tiene tres (3) propósitos 
importantes que son: 
El primer (1) propósito atención a madres cabeza de familia, la cual tiene que 
ver con la ayuda de las madres que están en el barrio la Paz para que puedan 
ejercer una labor importante en pro de sus familias, creando microempresas 
donde se puedan confeccionar elementos para el mismo sector hotelero. 
El segundo (2) propósito es el tema de la educación en la cual se le da apoyo a 
los niños desde preescolar hasta el bachillerato, incluso tenemos niños que ya 
son jóvenes que se han graduado de la universidad del Magdalena becados 
por el Hotel lrotama, esa es una labor bien importante. 
El tercer (3) propósito de la fundación es el tema de la ecología y el medio 
ambiente, en la cual se llevan programas ambientales dentro y fuera del hotel, 
en este aspecto es importante el tema de responsabilidad que se denomina 
sostenibilidad turística, esta tiene un propósito muy importante dentro de los 
prestadores de servicios turísticos, es el mismo tema de desarrollo sostenible 
pero aplicado a la industria del turismo, es decir nosotros vamos a crecer y 
59 El Con base en entrevistas realizadas a operarios del hotel como el encargado del departamento de 
RSE. 
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vamos a generar unos espacios de descanso como todo ser humano tiene 
derecho pero sin ningún tipo de intervención, es decir, protegiendo el medio 
ambiente, pensando en las generaciones futuras de recursos naturales. 
En las labores que se llevan en el Hotel lrotama dentro de su gestión ambiental, 
se trata de minimizar el impacto ambiental que se pueda producir dentro de sus 
procesos productivos y prestación de servicios turísticos. Como resultado 
hemos obtenido unos premios muy importantes, el año pasado nos ganamos el 
premio TOUR 2010 que otorga la Universidad Autónoma del Caribe a través de 
su programa de administración turística y hotelera. 
Entrevistadora: ¿Desde cuándo están implementando la Responsabilidad 
Social Empresarial en el note! Irotama Resort? 
Entrevistado: Bueno esto se ha implementado desde el mismo inicio del hotel, 
que fue en el año 1963, cuando se empezó a dar trabajo a las personas de los 
sectores aledaños: la Paz y Cristo Rey, y que hasta estos momentos ha ido 
creciendo. 
Entrevistadora: ¿Cuéntenos como llevan el proceso de recolección de 
Basura? 
Bueno, esta es una labor muy importante, ya que en el Irotama nosotros 
iniciamos un PEGIRS, inclusive antes de que el PEGIR, fuese aprobado en la 
ciudad de Santa Marta, ya nosotros, es decir, cinco (5) años antes ya nosotros 
administrábamos este sistema, el Programa de Gestión Integral de Residuos 
Sólidos, este es un programa tan importante , no solamente en lo ambiental 
sino que se pueden ver los beneficios económicos para la empresa, aquí 
tenemos un programa de separación en la fuente, es decir, en cada sitio donde 
generamos las basura, tenemos una selección de los materiales , tenemos a 
los empleados debidamente capacitados, y a través de unos recipientes 
identificados con sus colores correspondientes se hace la selección del 
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material, tanto lo orgánico como lo inorgánico, y la separación que se hace allí 
después posteriormente se lleva a un centro de acopio de basuras y reciclaje 
donde se hace una nueva selección del material, allí se recicla periódico, papel, 
cartón, vidrios, latas, plásticos y también se recicla la materia orgánica 
proveniente de los restaurantes o de la cocina y a cada uno de estos elementos 
se le da un beneficio importante, en el caso de los materiales orgánicos se le 
está cediendo a una persona que los utiliza como alimento para cría de ganado 
porcino o sea para cerdos y los materiales orgánicos se los estamos 
entregando a una f undación, una cooperativa que se llama Renacer, el los 
tienen un programa de recuperación de personas de la calle y con eso ellos 
comercializan los materiales y se sostiene la fundación. 
Entrevistadora: ¿Hablemos acerca de la Responsabilidad Social 
Empresarial, como se está implementando o llevando la Responsabilidad 
social con los empleados del lrotama Resort? 
Entrevistado: ¿Bueno le damos preferencia de los beneficios a través de la 
fundación, por ejemplo en el caso de las becas para los niños, pues le damos 
prioridad a los hijos de los empleados, eso no quiere decir que a las personas 
del barrio no, aquí atendemos a toda la comuna ocho, pero si le damos 
prioridad a las personas del barrio la paz, Cristo Rey y barrios aledaños. 
También ofrecemos capacitación en varias áreas, por ejemplo salud 
ocupacional, seguridad industrial, aparte de que se hacen las capacitaciones 
propias de nuestro servicio como son: camarería, mesa, y todo lo que tiene que 
ver con la parte logística. 
Entrevistadora: ¿Cómo se implementa la Responsabilidad Social 
Empresarial en el aspecto económico? 
Entrevistado: Este aspecto es muy importante, primero por que las personas 
que se benefician de este programa traen directamente sus productos y esto 
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hace que salgan un poco más económicos, bueno indicadores como tal se 
tienen a través del departamento de reserva y ventas, nosotros hemos logrado 
posicionar al hotel en un nivel promedio de ocupación, ahí es en donde nos 
damos cuenta que mientras los otros hoteles tienen una baja ocupación 
nosotros podemos tener una media ocupación y eso nos permite establecer que 
nuestro trabajo se ve reflejado, además a través de nuestras encuestas, aquí se 
le hace encuestas a los huéspedes y se les da un formato, ahí se ve reflejado, 
eh , ellos consignan sus expectativas, que ellos encontraron en el hotel e 
inclusive hacen donaciones a la fundación lrotama, eso esta establecido dentro 
del reglamento interno de la fundación, que recibimos aportes por parte de los 
huéspedes también, o sea, apoyan esta gestión. 
Entrevistadora: ¿Los costos de los de la Responsabilidad Social 
Empresarial afectan al hotel Resort económicamente? 
hablamos de la responsabilidad social, digamos medioambiental, los beneficios 
son impresionantes, como dicen por ahí proteger el medio ambiente paga y les 
puedo dar una cifra, nosotros en estos momentos por proteger e implementar 
una gestión sobre el recurso de agua estamos ahorrando aproximadamente 
cincuenta millones de pesos ($50.000.000) mensuales, si hablamos de energía, 
podemos estar hablando en ese mismo orden, y en el caso de las basuras es 
algo muy importante porque nosotros logramos reducir la cuota de manejo de 
basura, el volumen de 80%, es decir en estos momentos, podemos estar 
hablando de un ahorro de quince millones de pesos ($ 15.000.000 ) por eso se 
dice que trabajar por el medio ambiente paga, es decir, el hotel al implementar 
este sistema de reciclaje, disminuye la cantidad de basura que se lleva en el 
carro recolector, eso nos bajo los costos y ahora tenemos una tarifa fija. Ahora 
si nosotros le sumáramos a eso las venta de estos materiales que no lo 
estamos haciendo sino la cooperativa que le mencionaba anteriormente, eso 
sumaria económicamente una ayuda impresionante, pero fíjense que mas que 
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eso estamos haciendo una ayuda importante para la ciudad como es que entre 
menos basura llevemos nosotros o mandemos al relleno sanitario se aumenta 
la vida de ese relleno, a largo plazo podemos ampliar la vida del relleno 
sanitario por la menor cantidad de basura que estamos mandando. 
Ahí se ve la importancia que tiene esta gestión en la valorización que ha tenido 
el hotel, el hotel se ha valorizado impresionantemente por eso hemos tenido la 
oportunidad de seguir creciendo, ya tenemos nuevas instalaciones con nuevas 
tecnologías, gracias a que esa labor ha sido reconocida y valorizada por 
nuestros clientes. 
Entrevistadora: ¿Cuánto es el aporte que le cede el Hotel Irotama a la 
fundación? 
Entrevistado: Bueno eso es variable, nosotros comercializamos algunos 
materiales y algunos metales que salen de la empresa, por ejemplo los aires 
acondicionados y algunos equipos, eso se comercializa por aparte y eso es 
unas ayudas económicas que ingresan a la empresa. 
Entrevistadora: ¿El hotel lrotama se ve afectado económicamente por la 
fundación? 
Entrevistado: No realmente no le afecta, es algo que se genera a través de la 
misma campaña es decir, en el mismo trabajo ambiental que hacemos, genera 
economías eso mismo se ve retribuido en el apoyo económico que el hotel le 
da a la fundación lrotama. 
Entrevistadora: ¿Qué lo llevo a implementar la Responsabilidad Social 
Empresarial en el Hotel lrotama? 
Entrevistado: Como sabemos, la Responsabilidad Social Empresarial en 
Colombia no es Obligatoria, es algo voluntario, y esto ha nacido desde que 
nuestro fundador, al señor Héctor Díaz Beltrán se le dio la idea de crear este 
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hotel, desde que el inicio el hotel lrotama, empezó esta visión de proteger el 
medio ambiente y favorecer a las comunidades circundantes del hotel. 
Entrevistadora: ¿Hay algún indicador que muestre la calidad de servicio 
que presta el hotel lrotama Resort? 
Entrevistado: Los indicadores son las mismas encuestas que se le hacen a los 
huéspedes, nosotros tenemos dos tipos de encuestas, es una encuesta previa 
que no lo está haciendo ningún hotel en Santa Marta, cuando el cliente llega 
hacer una reserva, se le hace una encuesta para conocer sus necesidades, 
conocer sus expectativas, de ahí empezamos a conocer a la persona que 
vamos a recibir, cuando el huésped va retirase, también tiene una encuesta en 
la nabitacion, donde dejan consignadas, los factores que no gustaron, los que 
consideran que deben mejorar, y nos indica como encontró el hotel. 
Entrevistadora: ¿Hablemos sobre la parte ética de la Responsabilidad 
Social Empresarial, como se viene evolucionando el sentido de 
pertenencia de los empleados y directivos del hotel lrotama? 
Bueno, esta pregunta es una de las más importantes, ojala cada vez que yo 
tenga la oportunidad de responder este tipo de entrevistas me hicieran esa 
pregunta, porque una de las cosas más importantes, es que somos modelo en 
Santa Marta, el hotel Irotama es modelo para sus empleados, las campañas 
que nosotros hacemos dentro del hotel las estamos transmitiendo a los 
empleados para que ellos las puedan aplicar tanto en sus viviendas como sus 
vecinos, con su barrio y ojala con su ciudad Santa Marta, esa política que 
llevamos de sentido de pertenencia de empadronamiento dentro de la empresa, 
la tuviéramos con Santa Marta seria otra ciudad. 
Entrevistadora: ¿Considera de interés las observaciones de los 
empleados? 
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Entrevistado: Es importante, nosotros tenemos buzones de sugerencias donde 
atendemos las inquietudes de los empleados, tanto del mismo funcionamiento 
del hotel como lo que tiene que ver con ellos por eso aquí en el hotel existe el 
comité paritario de salud ocupacional (COPASO), tenemos las brigadas de 
emergencia y atendemos las inquietudes de parte de los empleados. 
Entrevistadora: ¿Audita el sistema de Gestión de la Calidad? 
Entrevistado: Si, el hotel lrotama está catalogado como cinco estrellas, la norma 
NTSH006, eso nos obliga a implementar documentación de control y tenemos 
unas auditorias anualmente, por parte de una empresa debidamente certificada 
para tal fin. 
Entrevistadora: ¿Han diseñado y publicado políticas claras relacionadas a 
la prevención de prácticas corruptas como prohibir u otorgar al cliente? 
Entrevistado: Si, aquí somos muy cuidadosos en aplicar las normas, las leyes 
nacionales como por ejemplo, aquí no se permite promover el turismo sexual y 
menos en niños, hay un decreto nacional, si ustedes van a la recepción de cada 
uno de los hoteles, encontraran una cartelera con ese decreto por que 
obligatoriamente ese decreto debe estar a la vista, no tanto del huésped pero si 
del empleado, en caso de que la autoridad competente lo requiera, debe estar 
ahí en cada sitio tenemos ese reglamento donde no es permitido por ningún 
motivo. 
Entrevistadora: ¿Protege la información personal y confidencial de los 
clientes, derechos de autor y propiedad intelectual? 
Entrevistado: Claro, claro que si, somos muy respetuosos en todo eso, claro 
esa es la ética empresarial. 
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Entrevistadora: ¿Cumple con la normatividad comercial sobre 
competencia? 
Entrevistado: Claro que se cumple con todas las normas, con el estatuto 
tributario la norma de protección ambiental es decir estamos, precisamente por 
la normatividad estamos obligados a tener toda la norma presente en la 
empresa, no sésil es g ustaría c onocer c uestiones más puntuales d e es ta 
gestión por ejemplo o les voy a mostrar aquí, ustedes están un vaso, ¿un vaso 
de qué?, ¿vaso plástico?, vaso plástico, aparentemente es un vaso plástico, es 
un vaso desechable, no es un vaso plástico, es un vaso biodegradable, esta es 
una de la pequeñas gestiones que hace el hotel, pero grande en su final, es un 
vaso fabricado a base de un biopolimero, de la planta del maíz, es decir, este 
vaso en 12 semanas mediante un sistema de compostaje, se convierte en 
abono para las plantas de esta manera hacemos el circulo de la vida lo 
producimos, lo usamos y vuelve otra vez como abono para la vida, esta es una 
de las pequeñas muestras de lo que hace el hotel Irotama y podría mostrarte 
otra cosa, que nosotros aquí hemos sustituido por completo el uso del icopor, 
debido a dos factores importantes, que el icopor es unos de los elementos más 
contaminantes que tenemos allí por ser tan liviano la brisa se lo lleva 
generalmente hacia el mar y produce mucho daño en la fauna marina, y 
entonces aquí lo hemos prohibido y el segundo motivo por el que lo hemos 
eliminado es porque en los parque nacionales está prohibido el ingreso de 
icopor y de plástico, nuestras cajitas que antes eran de icopor, ahora son de un 
material natural biodegradable y se hace a base de la caña de azúcar, el 
bagazo de la caña de azúcar. 
Entrevistadora: ¿Define y publica los valores del hotel direccionados por 
la conducta relacionada al sector económico, social y ambiental? 
Entrevistado: Bueno no se publiquen pero si se tienen a la mano para cualquier 
requerimiento de la autoridad competente, tenemos una publicación que se 
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llama AHORA, es una publicación trimestral, donde se publica la gestión del 
hotel es una revista que circula a los amigos del Irotama, a los huéspedes pero 
también la puede recibir cualquier persona que se vincule a nosotros, y quiera 
mantener esta información, ahí publicamos los aspectos más relevantes que se 
presentan en el Hotel. 
Muchas Gracias. 
6.3. RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL HOTEL ZUANA 
BEACH RESORT S.A. 
6.3.1. Generalidades del hotel 
En 1994, El grupo Bolívar sintetiza su interés por extender su actividad con el 
desarrollo del proyecto turístico "Zuana Beach Resort. Pensado para ser un 
hotel de gran categoría a nivel nacional e internacional, con todas las 
atracciones y comodidades, y cumplir con todas la normatividad hotelera. 
(Grupo Bolivar, 2008); se encuentra ubicado en el corredor turístico del sur, 
corregimiento de Gaira, Santa Marta - Colombia, a do s (2) kilómetros del 
Aeropuerto Simón Bolívar, a orillas del Caribe colombiano, y está conformado 
por las empresas de la siguiente tabla. 
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Tabla 16. Empresas del Grupo Bolívar. 
1 Banco Davivienda S.A. 
2 Seguros Comerciales Bolívar S.A. 
3 lnversora Anagrama Inveranagrama S.A. 
4 Preparo S.A. 
5 lmextal 82 S.A. 
6 Fiduciaria Davivienda S.A. 
7 Compañía de Seguros Bolívar S.A. 
8 Leasing Bolívar S.A. 
9 Constructora Bolívar Bogotá S.A. 
10 Inversora 2020 S.A. 
11 Capitalizadora Bolívar S.A. 
12 Seguridad Compañía Administradora de Fondos de 
Inversión S.A. 
13 Constructora Bolívar Cali 
14 CB Bolívar Inmobiliaria S.A. 
15 Soft Bolívar 
16 Constructora Bolívar Medellín S.A. 
17 Prevención Técnica Ltda. 
Fuente: Grupo Económico Bolívar S.A., 2011. 
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Figura 16. Instalaciones físicas Hotel Zuana Beach Resort. 
Fuente: http://www.absolut-colombia.com/zuana-beach-resort-en-santa-marta/ 
6.3.2. Prácticas responsables 
El Hotel Zuana Beach Resort hace parte del grupo económico Bolívar, del cual 
una de sus ramificaciones es la constructora Bolívar que a su vez se divide en 
dos áreas: inmobiliario y turismo, por tanto éste se acoge a los principios y 
valores de la familia Bolívar, entendiéndolos en cinco (5) ámbitos: ético, 
económico, medio ambiental, laboral y comercia160 . 
Ámbito Ético: El hotel Zuana reconoce la implementación de la ética 
profesional, razón por la cual se guía por las normas, principios y valores 
impulsados por el grupo Bolívar, donde la junta directiva promueve la tolerancia 
laboral, respeto, sentido de pertenencia hacia el hotel. Por ejemplo en el año 
60 (Grupo Bolivar, 2009) 
95 
2008, la Junta Directiva aprobó un manual de Conflictos de Interés y uso de 
Información privilegiada, el cual forma parte integral del Código de Gobierno 
Corporativo, mediante el cual estableció una serie de principios, políticas y 
procedimientos encaminados a detectar, prevenir y administrar los posibles 
conflictos de interés que se puedan derivar con ocasión de la realización y 
desarrollo de las actividades que realiza la compañía. Así mismo, se expidieron 
los Reglamentos de la Asamblea General de Accionistas y se actualizó el 
Código de Ética de la Familia Bolívar. (Grupo Bolivar, 2008). 
Ámbito Comercial: procuran que las comunidades cercanas a su entorno se 
beneficien con su presencia, de igual forma gestionan recursos para el cuidado 
del medio ambiente. 
Ámbito económico61: La Corporación Zuana Club es la propietaria del 
complejo turístico y recreacional denominado Zuana Beach Resort, hecho para 
ser comercializado bajo la figura de "Tiempo Compartido" durante una semana 
determinada al año; para efecto se constituye la sociedad CB Hoteles y Resorts 
S.A., como operador del Resort. Posteriormente, se celebra un contrato de 
fiducia mercantil irrevocable, al cual se le transfieren los activos denominados 
certificados Zuana para la constitución del Patrimonio Autónomo TDZ. Este 
patrimonio es administrado por Fiduciaria Davivienda. CB Hoteles y Resort 
tiene sus ingresos propios derivados de la actividad hotelera. Al mismo tiempo, 
como operador del complejo hotelero, recibe de la Fiduciaria Davivienda la 
parte correspondiente de las cuotas de administración canceladas por los 
asociados, para ejecutar el presupuesto de costos y gastos para el 
mantenimiento del Resort, de acuerdo con lo estipulado en el contrato de 
61  (Grupo Bolivar, 2009) 
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operación suscrito y las instrucciones del encargo fiduciario. (Grupo Bolivar, 
2008); por esto motivo, los resultados financieros correspondientes a la gestión 
de 2010, están divididos en C.B. Hoteles y Resort S.A. y Fiduciaria Zuana. 
Tabla 17. Resultados financieros para CB. Hoteles y Resort S.A. 
Concepto Valor 
Ingresos Operacionales 12.677 
Gastos Operacionales 9.175 
Activos 8.240 
Patrimonio 3.093 
Utilidades 395 
Gdbtos Legales de Personal 2.600 
Pago a Proveedores 3.229 
Pago de Impuestos Nacionales 1.612 
Pago de Impuestos Municipales 103 
Donaciones 3 
Donaciones en Especie 6 
Fuente: Elaboración propia con datos del informe de sostenibilidad 2008; grupo Bolívar 
Tabla 18. Fiduciaria Zuana resultados financieros (En millones de pesos) 
Concepto Cifra 
Ingresos Operacionales 74 
Gastos Operacionales 6266 
Gastos Legales de Personal 2195 
Pago a Proveedores 1485 
Pago de impuestos Municipales 260 
Fuente: Elaboración propia con datos del informe de sostenibilidad 2008; grupo Bolívar. 
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Ámbito Ambienta162: En aras de erradicar el impacto negativo en el medio 
ambiente, la corporación Zuana mantienen y plantea estrategias que permiten 
fortalecer sus operaciones; a continuación se muestran las actividades que 
realiza. 
Minimización del consumo de energía 
Utilización de bombillas de bajo consumo en sitios predeterminados. 
Sostenimiento preventivo y correctivo en las calderas para certificar un 
rendimiento óptimo. 
Incorporación de registros individualizados en las habitaciones, para 
que los huéspedes puedan optar la temperatura ambiental según sus 
gustos, 
Comunicación y sensibilización a los huéspedes para que lleven a cabo 
un uso moderado de la energía. 
Control de residuos sólidos 
Ejecución de medidas para disminuir la creación de residuos no 
reciclables, así como la supresión del uso de artículos con envoltorio 
individual. 
Creación de un programa de reciclaje de papel, cartón, vidrio y envases, 
entre otros productos con colaboradores. 
Programa de aseo de playas. Para cumplir con este objetivo, 
mensualmente se efectúan dos equipos de limpieza de playas que 
reside en rastrillado profundo con cernida de arena. Además, 
regularmente se lleva a cabo una limpieza general en la mañana y una 
en la noche. 
Manejo del agua: 
62 En el ámbito ambiental la información es tomada de (Grupo Bolivar, 2009) 
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Establecimiento de reductores de caudal en las duchas, lavabos, 
lavaplatos e inodoros, con el propósito de reducir el consumo 
excesivo de agua. 
Formación y entrenamiento a sus auxiliares sobre la importancia del 
arreglo inmediato de fugas de agua. 
Postratamiento del agua del acueducto para garantizar su 
potabilidad. 
Riego de jardines y plantas en horas no calurosas del día. 
Tratamiento de agua potable y residual, incluyendo procesos de 
reutilización de agua en el riego de jardines externos y en las torres 
de enfriamiento. 
Eco-consumo: Utilización de productos y materiales que no generen un 
efecto negativo sobre el medio ambiente, en su proceso de tratamiento y 
disposición final. 
Ámbito labora163: En el hotel Zuana Beach Resort las relaciones laborales se 
manejan de una manera respetuosa, siempre están construyendo un entorno 
propicio para la realización laboral y personal, pues procuran en sostener un 
ambiente laboral exento de cualquier tipo de discriminación ya sea por sexo, 
razas, derechos humanos, contratación de trabajo infantil, trabajo en 
condiciones deplorables; para ello cuentan con un departamento de recursos 
humanos que contrata a las personas indicadas para cada labor dentro del 
hotel, así mismo diseñas cursos de aprendizajes y el conocimiento de la 
actividad ejercida por la empresa. Para mejorar el bienestar de sus 
colaboradores (trabajadores) implementa programas de RSE orientados a 
mejorar la calidad de vida de ellos y la de sus familias. 
63 (Grupo Bolivar, 2009) 
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Para el año 2010 el Grupo Bolivar informó que está comprometido con el 
cumplimiento del Código de Ética de la Familia Bolívar "Ámbito Laboral - El 
gusto de ser honestos", el respeto por las personas es uno de los principios 
éticos que más aprecian; por ello, rechazan toda práctica de discriminación; 
también atienden a sus proveedores conforme a principios de igualdad y 
oportunidad. 
Gráfica 6. Empleo generado por el hotel Zuana Beach Resort. 
Distribución de Colaboradores por Tipo de Contrato y Género 
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Fuente: Elaboración propia con datos del informe de sostenibilidad 2008, Grupo Bolívar 
Comprometidos con la población vecina el hotel Zuana Beach Resort trata en 
lo más posible de contratar colaboradores pertenecientes a esas comunidades 
como es el caso del barrio la paz, Cristo rey y la ciudad como tal. En el año del 
2008 — 2009, éste se muestra con 233 colaboradores de los cuales 223 son del 
distrito de Santa Marta, 4 en Bogotá y 2 en Medellín. 
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Gráfica 7. Empleo generado por el hotel Zuana Beach Resort. 
Colaboradores: Edad promedio 
Rango de edad 
Fuente: Elaboración propia con datos del informe de sostenibilidad 2008; grupo Bolívar. 
Se puede analizar de la gráfica 7, que de 18 - 25 años hay 22 trabajadores de 
los cuales 14 son hombres (H) y 8 mujeres (M), de 26 — 35 hay 107 de las 
cuales 32 son M y 75 son H, de 36 — 45 hay 80 de ellos 29 son M y 51 son H, 
de 46 — 55 hay 21 y 10 de ellos son M y 11 son H, más de 55 hay 3 y son 
todos hombres ya que no hay mujeres de esa edad en el hotel. En total son 
233. 
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Gráfica 8. Duración de empleo generado por el hotel Zuana Beach Resort 
Fuente: Elaboración propia con datos del informe de sostenibilidad 2008; grupo Bolívar 
La gráfica 8 indica que la antigüedad promedio de los colaboradores es de 5,79 
años y se desprende de la siguiente manera: Menor a un año 67 del cual 28 M 
y 39 H, de 1 — 5 años 94 y 30 son M y 64 son H, de 6 — 10 años hay 49 de los 
cuales 11 son M y 38 H y más de diez (10) años hay 23 de ellos 10 son M y 13 
son H. 
De igual forma el hotel Zuana Beach Resort apoya el talento de sus 
colaboradores, por lo tanto aporta a la formación del conocimiento, les brinda 
compensación, los ayuda en casos de emergencias, apoya en la adquisición de 
viviendas y en un fondo de ahorros. 
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Ámbito comercial": En esta sección el hotel implementa políticas de servicio 
y atención al cliente, para ello estudia el perfil de sus clientes de tal manera que 
se pueda identificar el motivo por el cual llega a la ciudad si es vacacionar. 
negocios u otras actividades, de tal suerte que se puede establecer claramente 
lo que espera durante su estadía. 
Ámbito Socia165: Promueve la solidaridad tanto en sus colaboradores como 
clientes y cuerpo corporativo. Dentro de este ámbito se encuentran programas 
como: 
Dona un cuaderno y un lápiz: esta actividad se viene desarrollo dese 
el año 2008, en la cual alrededor de 185 niños de la escuela Aeromar se 
vieron beneficiados con un kits escolar, también se han beneficiado 135 
niños de una escuela ubicada en el barrio la paz. 
Fiesta de navidad; esta celebración se realiza todos los 24 de 
diciembre donde participan aproximadamente 350 niños. 
En 2008, realizo donaciones de lencería y menaje a las siguientes 
organizaciones: Gestora Social del Departamento del Magdalena, 
Corporación Unima, Asilo Sagrado Corazón de Jesús, Fundación Niños 
Desplazados por la Violencia, Fundación Luz de Esperanza, Escuela 
Aeromar, cárcel del Distrito, Hospital Julio Méndez Barreneche, 
campañas de salud oral "labio leporino", Cruz Roja Colombiana, 
parroquia Nuestra Señora de los Remedios (Barrio la paz), alcaldía 
municipal. 
Actualmente gestiona el proyecto Zuana Hotel, modelo de mercados 
inclusivos para la población en situación de pobreza 
64 (Grupo Bolivar, 2009) 
65 (Grupo Bolivar, 2009) 
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• Director 
RR HH 
También es inversionista en el Mega-colegio del barrio la paz. 
Figura 17. Organigrama Hotel Zuana. 
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ENTREVISTA 
HOTEL ZUANA BEACH RESORT 
Como aclaración inicial no se encontró al señor Mario Pinilla Gerente del hotel 
Zuana Beach Resort encargo, y la entrevista fue atendida por el Señor Javier 
Sánchez Jefe de Mantenimiento del Hotel. 
¿Buenos dí as s eñor 5 ánchez, u sted s abe qu eeslaR esponsabilidad 
social Empresarial en el hotel Zuana Beach Resort? 
Entrevistado: Para nosotros la Responsabilidad Social Empresarial son una 
serie de prácticas sociales, ambientales y económicas que permiten innpactar 
positivamente en I a s ociedad s amarla, es decir I a forma c orno nosotros I e 
retribuimos al distrito de Santa Marta el uso de sus recursos que nos permiten 
ejercer la actividad económica de la empresa. 
Entrevistadora: ¿Cómo está estructurada la Responsabilidad Social 
Empresarial en el hotel El hotel Zuana Beach Resort? 
Entrevistador: El hotel Zuana Beach Resort Beach Resort se rige por las 
políticas implementadas por el grupo económico Bolívar, en razón de que es 
una de las empresas pertenecientes a dicho conglomerado. La forma corno se 
viene trabajando la responsabilidad social empresarial, es emanada del cuerpo 
administrativo del grupo Bolívar y se maneja en unos cinco (5) ámbitos: Ético, 
ambiental, comercial, laboral y social. 
Entrevistadora: ¿Podría decirnos cuáles son esas políticas? 
Entrevistado: Políticas como la ética profesional, el grupo Bolívar es muy 
exigente en cuanto a la calidad humana de sus colaboradores (empleados), 
también es generador de bienestar social en las zonas donde se establecen sus 
empresas, de igual forma se establecen relaciones muy respetuosas dentro del 
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ámbito laboral, en lo que respecta al medio ambiente se trabaja de acuerdo a 
las normas vigentes en Colombia. 
Entrevistadora: ¿ Cuáles son I os p rogramas de R esponsabilidad S ocial 
Empresarial que maneja el hotel Zuana Beach Resort? 
Entrevistado: Se manejan programas como "NAVIDAD FELIZ", donde se 
celebra I a nav idad a I os niñ os d e I os barrios I a p az, Cr isto R ey y bar ríos 
aledaños del sector, también programas como REGALA UN LAPIZ Y UN 
CUADERNO, destinado a dar útiles escolares a los niños más necesitados de 
los barrios antes mencionados. 
Asimismo el hotel es patrocinador de un proyecto dirigido por FONADE en la 
construcción de un Mega colegio en el barrio la paz, también manejamos un 
proyecto en alianza con el PNUD, Acción Social, la Fundación Metroagua, ISA 
y SENA, llamado modelo de mercados inclusivos para la población en situación 
de pobreza, donde se establecen estrategias encaminas a buscar mercados 
inclusivos para la generación de empleo a personas con pocas oportunidades, 
mediante la educación, eso en cuanto al ámbito social. 
Para el ámbito laboral tratamos siempre de capacitar a nuestros colaboradores, 
Garantizamos el cumplimiento de las leyes laborales en Colombia, se incentiva 
el sentimiento de compañerismo, pertenencia hacia el hotel, además se realizan 
celebraciones hacia ellos para que puedan sentirse a gusto de trabajar en la 
empresa. 
Entrevistadora: y ¿Cómo se maneja la gestión Ambiental? 
Entrevistado: Bueno, en el hotel incentiva al cliente y a los colaboradores a 
cuidar el medio ambiente, a no arrojar basuras en el suelo, en las playas, así 
mismo se mantienen sistemas que permiten el reciclaje de la basura, es decir el 
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control de residuos sólidos, cuidado del agua, la energía, se tienen activamente 
campañas de arborización. 
En síntesis en la anterior entrevista no se logro mayor información de la fuente 
primaria ya que las políticas del hotel Zuana Beach Resort impedían dicha 
labor. 
Muchas gracias 
6.4. RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL HOTEL TAMACÁ 
BEACH RESORT 
6.4.1. Aspecto general 
El Hotel Tamacá inicia desde los años cincuenta cuando despierta el interés 
del departamento por crear infraestructura que permitiera avanzar a nivel 
turístico, razón por la cual se crea el primer proyecto hotelero de alto nivel en la 
bahía del Rodadero y, estaba pensado desarrollarse en un área aproximada de 
30.000 metros cuadrados. Entendiendo las gestiones adelantadas por el 
Departamento y todos sus estamentos, se logra la adjudicación de terrenos por 
parte del ministerio de agricultura, dando inicio así a la construcción del hotel 
Tamacá66. 
66 Información tomada de la página web de hotel Tamacá: www.tamaca.com; consultado el día 
09/10/11. 
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67 Información obtenida a través de la entrevista realizada al gerente del hotel Tamacá Félix Saavedra, día 
28 de septiembre de 2011 klAG 
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Figura 18. Instalaciones Hotel Tamacá Beach Resort. 
Fuente:http://www.deverano.net/wp-content/uploads/2011/0S/Hotel-Tamaca-Beach-Resort-Santa 
Marta-Magdalena. 
6.4.2. RSE Hotel Tamacá 
El ejercicio de prácticas responsables por parte del hotel Tamacá Beach 
Resort se caracteriza principalmente por aspectos éticos y sociales para con 
los trabajadores del hotel y la comunidad circundante, sin embargo en este 
hotel las practicas responsables son poco profundas67. 
Practicas ético — moral: El Hotel Tamacá procura mantener un ambiente 
cordial y un afecto hacia el hotel por parte de sus clientes internos (empleados), 
que se sientan satisfechos trabajando en el hotel, para efecto se realizan 
capacitación, consultas, seminarios, ya que para el hotel Tamacá es primordial 
que el recurso humano tenga condiciones acordes con las necesidades 
actuales68. 
El hotel realiza reuniones mensuales con todos los trabajadores para identificar 
posibles problemáticas que puedan afectar la normalidad operativa y establecer 
lineamientos para resolverlos, del mismo modo se realizan premios a los 
clientes internos como el premio Compasito, al empleado del mes. El Hotel 
propicia la ética y la moral como pilar del desarrollo profesional de tal suerte 
que permita el buen funcionamiento del hotel y pueda brindar sus servicios 
oportunamente. 
Practicas socio - ambientales: El hotel mantiene un impacto positivo con el 
medio ambiente guiados por la norma ISO 14000, razón por la cual realizan 
una campaña de arborización de la zona aledaña, también es patrocinador del 
documental: bosques invisibles en la parte social trata de mantener con la 
comunidad circundante un buen manejo de las relaciones, colabora con los 
trabajadores informales cercanos con la tecnificación o mejoramiento de sus 
establecimientos; también cuenta con un programa donde los equipos que se 
reemplazan son comercializados por la cooperativa del hotel y esos fondos son 
utilizados para dar créditos a los empleados. 
68 Información obtenida a través de la entrevista realizada al gerente del hotel Tamacá Félix Saavedra, día 
28 de septiembre de 2011 
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Figura 19. Organigrama Hotel Tamacá. 
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ENTREVISTA 
HOTEL TAMACÁ BEACH RESORT 
Entrevistadora: Buenas noches, nos encontramos con el Sr. Félix Saavedra, 
Gerente del Hotel Tamacá Beach Resort. 
¿Cuéntenos de Responsabilidad Social Empresarial del Hotel Tamacá 
Beach Resort? 
Entrevistados: La Responsabilidad Social comienza desde los mimos 
empleados, desde los mismos dueños, hay que tener Responsabilidad Social, 
hay que tratar de la gente, se sienta contenta, se sienta bien con su puesto por 
sus ingresos, p or su familia, lógicamente eso va a repercutir en u n m ejor 
empleado, hay que pensar en que la gente debe estar bien, hay que pensar en 
que Santa Marta debe ser un mejor destino y eso lo logramos generando más 
empleo generando mejores ingresos hacia la gente. 
Entrevistadora: ¿El Hotel Tamacá Beach Resort tiene campaña de 
arborización para el rodadero? 
Entrevistado: Si, nosotros estamos en la avenida Tamacá frente a los Hoteles y 
los dos nuestros esta con arboles nuestros, fueron arboles donados por 
nosotros mantenemos uno de los jardines de la avenida Tamacá también, esta 
cobijado pues por nosotros, lo mantenemos, inclusive más bonito que hay ahí. 
Entrevistadora: ¿Cuál es el compromiso con la transparencia y la ética, 
identifica normas que se deben obedecer por la empresa y verifican su 
cumplimiento? 
Entrevistado: Si ustedes saben que la disciplina es primordial y los 
procedimientos y las normas son primordiales dentro de cualquier organización, 
por eso nosotros tenemos ciertas políticas, normas y procedimientos que los 
cuales nuestro personal conoce desde el momento que ingresa para que no 
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tenga problemas con ello y de acuerdo a esas políticas y procedimientos vamos 
manejando nuestro hotel. 
Entrevistadora: ¿Define y publican los valores del hotel Tamacá Beach 
Resort direccionados por conductas relacionadas el sector económico, 
social y ambiental? 
Entrevistado: Si, nosotros estamos con la norma ISO 14000 siempre estamos 
tratando de publicar todo lo que hacemos con relación a la norma, en nuestra 
página web y en siempre en anuncios. 
Entrevistadora: ¿Establece cuales son los grupos importantes para el 
hotel 1 amacá Beach Resort y, diseña los canales de comunicación como 
establecer dialogo constante entre las partes con el fin de preservar la 
calidad de la relación empresa-cliente? 
Entrevistado: Si tenemos un servicio al cliente que permanentemente está en 
contacto con nuestros huéspedes, siempre les está preguntando cómo esta en 
el hotel, cómo les ha parecido, siempre tratando de que si tienen algún 
problema o alguna inquietud sea resuelto inmediatamente dentro del hotel. 
Entrevistadora: ¿Desarrolla e integra un sistema de gestión de 
indicadores ambientales, sociales y económicos? 
Entrevistado: Si, nosotros como norma ISO siempre tenemos que llevar unos 
registros e indicadores los cuales estamos monitoreando constantemente. 
Entrevistadora: ¿Implementa el sistema de gestión para garantizar el 
continuo progreso de esos indicadores? 
Entrevistado: Si, el mismo sistema que es algo que va moviéndose 
constantemente, no es una cosa quiete ni estática, sino que el mismo sistema 
de gestión se está siempre moviendo buscando siempre la calidad y siempre 
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modernizando procedimientos pues ahí contestamos ya la pregunta que me 
acaba de hacer. 
Entrevistadora: ¿Considera de interés las observaciones de los 
empleados? 
Entrevistado: Si como le digo siempre eh, uno es el grupo de trabajo que tiene y 
siempre hay que tenerlos en cuenta en la toma de decisiones, eh, nosotros no 
tomamos decisiones solos, sino que siempre tratamos de consultar a nuestros 
empleados pues ellos, lógico que tienen un conocimiento de donde están en su 
área y eso, siempre es bueno conocer las observaciones que ellos tengan. 
Entrevistadora ¿Establece un trato justo y equitativo para todos los 
empleados? 
Entrevistado: Sí, eso siempre lo hemos trabajado y tratamos de que todos 
nuestros empleados como lo dijimos al principio, se sientan parte de la familia 
del hotel. 
Entrevistadora: ¿Audita el Sistema de Gestión de Calidad? 
Entrevistado: Sí. 
Entrevistadora: ¿Otorga incentivos, premios o bonificaciones o 
incrementos salariales que garanticen el cumplimiento de metas 
establecidas por el hotel? 
Entrevistado: Nosotros tenemos una reunión mensual, en donde nos reunimos 
con todos los empleados, tenemos un premio, el COOPASITO, y tenemos otra 
serie de premios al mejor empleado. 
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Entrevistadora: ¿Publica el servicio de producto con responsabilidad a fin 
de transmitir hábitos saludables sin vulgaridad ni violencia, sexo o 
competencia desleal? 
Entrevistado: Sí. 
Entrevistadora: ¿Qué conocimiento tienen ustedes respecto a la 
Responsabilidad Social? 
Entrevistado: Nosotros sabemos que nuestra responsabilidad además de ser 
con nuestros clientes, es con el cliente interno y con las personas que están en 
el entorno siempre tratamos de llevar unas relaciones cordiales con nuestros 
vecinos, con las personas de las carpas, con nuestros empleados, con los 
vendedores que están cerca a nosotros, para lograr una mejor ciudad, un mejor 
destino y que la gente se lleve algo, un recuerdo agradable de Santa Marta 
Entrevistadora: ¿Protege la información personal y confidencial de los 
clientes? 
Entrevistado: Sí, eso es muy importante. 
Entrevistadora: ¿El hotel tiene algún programa o fundación que este 
implementando en Responsabilidad Social Empresarial? 
Entrevistado: No, en este momento no tenemos ninguna fundación que este 
formando Responsabilidad Social Empresarial, pero sin embargo, eh, nuestro 
hotel no tiene una capacidad tan amplia como para eso, tan solo tenemos 100 
empleados, tratamos de hacerla con nuestros empleados, tenemos se me va el 
nombre ahora, el eh, PEPPA que es como la cooperativa del hotel, eh, donde 
ellos, eh , el hotel todo lo que va saliendo, pues, como los televisores y todo lo 
que va siendo cambiado, se les va entregando a ellos para que los vendan y 
esos ingresos van al bien estar de los empleados, par que se puedan generar 
prestamos y esas cosas. 
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Entrevistadora: ¿Tiene algún beneficio para las madres cabeza de hogar? 
Entrevistado: Normalmente madres cabeza de hogar no estamos trabajando en 
ese sentido de que tengamos una preferencia hacia esas personas, pero igual 
nosotros tenemos personas, normalmente casi todas las mujeres que trabajan 
en los hoteles son madres cabeza de hogar. 
Entrevistadora: ¿Cumple con todos los requisitos de ley en cuanto al pago 
de salarios y prestaciones sociales? 
Entrevistados: Totalmente. 
Entrevistadora: ¿Evalúa regular mente los riesgos operacionales que 
afecten la salud de los empleados e implementan medidas? 
Entrevistado: Como no, nuestro eh, sistema para que estemos midiendo 
totalmente, nuestros mismos empleados van midiendo que riesgos tenemos 
dentro del área d trabajo, dentro del hotel. 
Entrevistadora: ¿Tiene diseñado algún método para verificar 
constantemente los accidentes e impactos negativos? 
Entrevistado: Si, nuestros recursos humanos están permanentemente 
monitoreados afortunadamente no son muchos los accidentes que se 
presentan, por ahí tendremos si acaso uno al mes y verificamos donde y cuál es 
el sitio donde se están prediciendo, para así corregir estas fallas. 
Entrevistadora: ¿En qué forma lo aplica? 
Entrevistado: La gente del entorno tratamos de que ellos se encuentren bien, 
inclusive conversado con la alcaldía anterior tratábamos de mejorar las 
calidades de los productos de la gente, de los vendedores ambulantes, de 
mejorarles los equipos trabajos. 
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Entrevistadora: ¿Monitorea y analiza de forma regular los niveles de 
satisfacción, reclamos o sugerencias de los clientes? 
Entrevistado: Si, permanentemente, esa es un parte importante dentro del hotel. 
Entrevistadora: ¿Ha diseñado y publicado políticas claras relacionadas 
con la prevención de prácticas corruptas como cohibir u otorgar 
beneficios a los clientes potenciales? 
Entrevistado: Sí, eso está totalmente establecido en las normas del hotel. 
Muchas gracias a ustedes. 
6.5. RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL A LOS HOTELES 
OBJETO DE ESTUDIO. 
La implementación de la RSE en las instituciones empresariales trae consigo 
planteamiento que benefician la estructura organizacional y permite mejorar el 
servicio y el nivel de connpetitividad69, como exenciones tributarias, aumento del 
ingreso, disminución de costos, mejoramiento de la imagen y proyección del 
hotel, reconocimientos sociales, entre algunas; no obstante son muchos los 
aspectos que influyen directa o indirectamente en la actividad hotelera, como 
políticas fiscales y monetarias que afectan el dinamismo de la actividad 
económica, la confianza inversionista, o la oferta, y son factores esenciales que 
determinan la forma en cómo evoluciona no solo el sector hotelero sino toda la 
economía. 
69 Banco Interamericano de Desarrollo : 
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En esta investigación se parte del hecho de que la implementación de 
prácticas socialmente responsables conlleva a un posicionamiento 
competitivo, en el posterior cuadro se muestra los noventa y ocho (98) 
hoteles más competitivos en volumen de ventas de Colombia en el 2007, 
que se muestra en la siguiente tabla. 
Tabla 19. Ventas sector hotelero en Colombia 2007 
Ranking Empresa Ventas/millones 
de pesos 
Ciudad 
1 HOTELES ESTELAR $65,845.98 CALI 
2 SERVINCLUIDOS $55,257.80 CARTAGENA 
3 HOTELES DECAMERON $50,257.56 CARTAGENA 
4 HOTEL SAN DIEGO $39,775.78 BOGOTÁ 
5 HOTELERA DANN $38,157.16 BOGOTA 
6 HILTON CARTAGENA $36,648.78 CARTAGENA 
7 PROTUCARIBE $32,324.86 CARTAGENA 
8 IROTAMA $31,281.30 SANTA MARTA 
9 HOTEL SANTA CIARA $28,315.16 CARTAGENA 
10 HOTEL PARQUE ROYAL $28,173.41 BOGOTA 
11 HOTELES CHARLESTON $28,078.12 COLOMBIA 
12 HOTEL COSMOS 100 $24,213.37 BOGOTA 
13 HOTELES AVENIDA DEL DORADO $23,689.57 BOGOTA 
14 INVERSIONES CAMPO ISLEÑO $23,498.05 SAN ANDRES 
15 GRUPO HOTELERO MAR Y SOL $22,636.33 CARTAGENA 
16 APARTAMENTOS DANN $22,564.27 BOGOTA 
17 HOTELES EL SALITRE $18,929.27 BOGOTA 
18 DANN CARLTON MEDELLÍN $18,387.83 MEDELLIN 
19 APARTAHOTEL DON BLAS $18,265.87 CARTAGENA 
20 HOTELES BOGOTÁ PLAZA $18,214.58 BOGOTA 
21 HOTELES 127 AVENIDA $18,052.33 BOGOTA 
22 TVG $15,822.50 BOGOTA 
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Ranking Empresa Ventas/millones 
de pesos 
Ciudad 
23 BOGOTÁ ROYAL $14,604.06 BOGOTA 
24 HOTEL CAPILLA DEL MAR $13,872.62 CARTAGENA 
25 CB HOTELES Y RESORTS $ 13,452.4 SANTA MARTA 
26 DANN CARLTON BARRANQUILLA $12,558.84 BARRANQUILLA 
27 INTERCONTINENTAL MEDELLÍN $12,009.34 MEDELLIN 
28 HOTELES NUEVA GRANADA $11,292.71 BOGOTA 
29 HOTEL BARRANQUILLA PLAZA $10,808.00 BARRANQUILLA 
30 HOTELES ROYAL $9,827.59 BOGOTA 
31 HOTEL VICTORIA REGIA $9,482.49 BOGOTA 
32 HOTEL POBLADO PLAZA $9,321.26 MEDELLIN 
33 RADISSON CALI $8,97G.17 CALi 
34 HOTELES SEXTA AVENIDA $8,909.21 CALI 
35 CAMINO DEL POBLADO $8,755.07 MEDELLIN 
36 EMBASSY SUITES $8,351.89 BOGOTA 
37 HOTEL MELIÁ DE PEREIRA $7,867.54 PEREIRA 
38 HOTEL HACIENDA ROYAL $7,726.85 BOGOTA 
39 APARTAHOTEL DANN CALI $7,448.27 CALI 
40 HOTELERA CARTAGENA PLAZA $7,173.36 CARTAGENA 
41 HOTEL ANDINO ROYAL $6,797.37 BOGOTA 
42 HOTEL NUTIBARA $6,038.37 MEDELLIN 
43 NOVELTY SUITES $6,035.71 MEDELLIN 
44 INVERSIONES TALARAME $6,026.32 CARTAGENA 
45 SOCIEDAD HOTELERA TOLIMA $6,006.81 IBAGUE 
46 HOTEL MELIÁ CHICAMOCHA $5,853.66 BUCARAMANGA 
47 HOTEL PUERTA DEL SOL $5,680.56 BARRANQUILLA 
48 INVERSIONES GMH $5,617.79 BOGOTA 
49 INTERVAL INTERNATIONAL $5,364.90 BOGOTA 
50 HOTEL MORRISON $5,225.33 BOGOTA 
51 OPERADORA LORD PIERRE $5,183.38 SAN ANDRES 
52 INVERSIONES PROSPERIDAD $5,003.95 BOGOTA 
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Ranking Empresa Ventas/millones 
de pesos 
Ciudad 
53 GESTIÓN HOTELERA $4,890.99 BOGOTA 
54 HOTEL LA BOHEME $4,744.16 BOGOTA 
55 FLORIDA INVERSIONES $4,739.91 BOGOTA 
56 BASILIO KLONIS & CÍA. $4,628.36 CALI 
57 PROMOCIONES ATLAS $4,606.70 BOGOTA 
58 ESTILO EJECUTIVO SUITES $4,470.02 MEDELLIN 
59 EL PORTÓN DE OVIEDO $4,427.46 MEDELLIN 
60 HOTEL DE LA SIERRA $4,340.63 BOGOTA 
61 CASINOS DEL CARIBE $4,131.51 CUCUTA 
62 HOTELES PORTÓN $4,067.74 BOGOTA 
63 INVERSIONES VIGOVAL $3,974.47 BOGOTA 
64 SUITE LUGANO IMPERIAL $3,821.70 BOGOTA D.C. 
65 CHARLESTON HOTELS GROUP $3,808.68 BOGOTA D.C. 
66 HOTEL TERMALES EL OTOÑO $3,719.65 MANIZALES 
67 PROMOCIONES DEL NORTE $3,667.66 CÚCUTA 
68 HOTEL CHICALÁ $3,344.58 BOGOTA 
69 ARMENIA HOTEL $3,228.62 ARMENIA 
70 HOTELES 1X1 $3,181.19 CALI 
71 RICHMOND SUITES $2,876.68 BOGOTA 
72 COLOMBIANA DE HOTELES $2,811.12 BOGOTA 
73 PROMOTORA LA TRÍADA $2,766.72 BUCARAMANGA 
74 ORGANIZACIÓN GRAN HOTEL $2,667.67 MEDELLIN 
75 HOTELERAS DE COLOMBIA $2,590.73 MEDELLIN 
76 ORGANIZACIÓN HOTELERA ARCOS $2,585.59 CUCUTA 
77 HOTEL CARRETERO $2,504.12 MAN IZALES 
78 HOTEL ARHUACO $2,468.81 SANTA MARTA 
79 TURÍSTICA DE GIRARDOT $2,291.07 GIRARDOT 
80 INVERSIONES SPIWAK $2,205.39 BOGOTA 
81 HOTEL GUADALAJARA $2,125.61 BUGA 
82 GRUPO EL DORADO $2,121.92 BOGOTA D.C. 
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Ranking Empresa Ventas/millones 
de pesos 
Ciudad 
83 LAS BÓVEDAS $2,117.93 BOGOTA 
84 HOTELES $2,022.71 BOGOTA 
85 HOTEL BARLOVENTO $2,002.73 CARTAGENA 
86 PROMOTORA SANTAMAR $1,921.08 SANTA MARTA 
87 HOTEL SICARARE $1,834.64 VALLEDUPAR 
88 HOTEL DE LA VILLE $1,819.81 BOGOTA 
89 PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES $1,745.58 BUCARAMANGA 
90 INVERSIONES MORGAN $1,486.99 BOGOTA D.C. 
91 OMV GIRALDO $1,362.70 PALMIRA 
92 BAVEL $1,264.48 CALI 
93 ROYAL HOTEL $1,261.80 BARRANQUILLA 
94 ORGANIZACIÓN DANN $1,057.36 BOGOTA 
95 AGUACLARA $1,048.34 TULUA 
96 HERMANAS EDERY STRELEC $620.67 CALI 
97 HOTEL CAMINO REAL $610.00 BARRANQUILLA 
98 REY DE CORAZONES $450.94 CALI 
Fuente: Banco Interamericano de Desarrollo, Análisis Sector Hotelero, para el año 2007. 
En la tabla 19 se puede observar que el Hotel lrotama Resort se ubicó entre los 
diez primeros hoteles por volumen de ventas en el 2007, conquistó el octavo 
lugar a nivel nacional, el CB Hoteles y Resorts al cual pertenece el hotel Zuana 
Beach Resort se ubicó en el puesto veinticinco; a nivel regional, lrotama ocupó 
el quinto puesto y CH Hoteles y Resort el oncem; al ligar los datos con los 
lineamientos teóricos de la RSE es manifiesto que hay correspondencia o 
70 Cabe aclarar que dentro del análisis se incluyeron grupos y organizaciones que cuentan con distintos 
establecimientos hoteleros en distintas ciudades, los cuales pueden sesgar en cierta medida la 
ponderación. 
120 
correlación. Para continuar con el análisis, en la siguiente tabla se presenta la 
dinámica del sector hotelero en Colombia para el periodo comprendido entre 
los años 2008 a 2009. 
Tabla 20. Indicadores hoteleros de Colombia 2008 — 2009. 
Descripción 
% 
Ocupación 
Dic/09 
% 
ocupación 
Dic/08 
% 
ocupación 
Acum./09 
% 
ocupació 
n 
Acum./08 
Tarifa 
promedio 
Dic/2009 
Índice 
de 
empleo 
Dic/2009 
Antioquia 49,2 50.1 49,1 51.1 138.609 0,68 
Barranquilla 41,2 40.3 50,9 56.7 118.468 0,40 
Atlántico Comercial 44,4 41.3 47,6 52.9 103.755 0,53 
Bogotá D.C. 48,0 47.0 59,7 64.3 246.773 0,61 
Boyacá 36,8 42.2 36,3 40.6 229.906 0,69 
Cafetera 27,2 36.0 41,9 43.3 141.186 0,55 
Cartagena 57,0 50.5 59,4 60.7 350.123 0,97 
Influencia Bogotá 54,6 49.0 48,1 49.9 175.509 0,89 
Norte de Santander 40,1 80.4 49,0 58.1 115.539 0,53 
Santander 45,4 43.2 48,0 52.3 159.493 0,60 
San Andrés 76,6 70.7 58,2 61.4 189.495 0,87 
Santa Marta 44,0 42.2 41,0 41.2 238.959 0,89 
Sur Occidental 26,0 21.9 34,4 38.3 104.661 0,47 
Valle del Cauca 43,0 43.5 40,4 44.6 129.991 ND 
5 estrellas 50,8 50.8 57,0 60.1 265.821 0,74 
4 estrellas 48,3 48.5 49,0 55.1 177.577 0,53 
3 estrellas 48,4 38.7 46,0 42.9 125.332 0,78 
Total Muestra 47.4 48.6 50.9 54.5 196.673 0.70 
Fuente: indicadores hoteleros 2009, COTELCO Santa Marta 
La tabla 20 muestra el nivel de ocupación hotelera a diciembre del 2009 y 
2008, de los centros más dinámicos en esta actividad a nivel nacional; la 
comparación entre el año 2008 y el 2009, muestra que en el 2008 las ciudades 
con mayor porcentaje de ocupación fueron: Bogotá con 64,3%, San Andrés con 
61,4% y Cartagena con 60,7%; para el año 2009 Bogotá con un 59,7%, 
Cartagena con un 58,4% y San Andrés con un 58,2%. 
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En la primera columna se muestra el lugar de ubicación hotelera, en la segunda 
columna el porcentaje de ocupación a diciembre del 2009, la tercera columna el 
porcentaje de ocupación a diciembre del 2008, la cuarta muestra el porcentaje 
de ocupación acumulada en el 2009, la quinta porcentaje de acumulación a 
2008, la sexta columna muestra la tarifa promedio del 2009 y la ultima el 
porcentaje de empleo; vale la pena resaltar que muchos de los que poseen 
porcentajes promedios pueden tener tarifas altas para un mayor nivel de 
ingreso. 
A continuación se presenta un cuadro donde se evidencia los ingresos de los 
hoteles más sobresalientes para el 2010. 
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Tabla 21. Ranking ventas en hoteles de Colombia 2010 
INGRESOS HOTELES 2010 
VENTAS EN MILLONES DE 
PESOS 
HOTELES ESTELAR 152.613 
HOTELES DECAMERON 95.833 
ORGANIZACIÓN DAM 91.839 
CADENA ROYAL 83.216 
I ROTAMA 59.340 
SOCIEDAD HOTELERA TEQUENDAMA 51.555 
GRUPO GHL 35.190 
HOTEL LAS AMÉRICAS 31.462 
HOTEL CHARLESTON 30.110 
HOTEL SANTA CLARA 28.427 
HOTELES COSMOS 26.906 
HOTEL AVENIDA DEL DORADO 25.227 
HOTEL CARIBE 24.514 
HOTEL HILTON CARTAGENA 22.843 
SOLAR HOTELES 22.367 
APARTA HOTEL DON BLAS 19.986 
SIX CONTINENTS HOTELS DE COLOMBIA 19.283 
BOGOTÁ PLAZA SUMMIT HOTEL 19.216 
HOTEL CAPILLA DEL MAR 16.147 
Fuente: elaboración propia con datos de revista digital www.Eltiempo. Com. 
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Como se puede observar el hotel lrotama ocupa un lugar privilegiado dentro de 
esta lista, posicionándose en el quinto (5) puesto con unas ventas de 59,340 
millones de pesos, solo lo superan hoteles Estelar, hoteles Decamerón, 
organización D an y Caden a R oyal. P ero si bien es c ledo q ue I os h oteles 
mencionados tienen mayores ingresos que el Resort lrotama, este último tiene 
mayor crecimiento que los hoteles nombrados en la tabla 21, es to p uede 
deberse a que muchos de los hoteles de esta tabla, constan de varias 
edificaciones en diferentes ciudades del país y/o son cadenas internacionales 
como lo es el caso del Decamerón y el grupo GHL. Esto se muestra en la 
gráfica 9. 
Gráfica 9. Crecimiento porcentual del sector hotelero 2010 en Colombia 
Fuente: Elaboración propia con datos de revista digital www.eltiempo.com  
El hotel Irotama Resort presenta la mayor tasa de crecimiento con 79,2% 
presentando el mayor dinamismo y competitividad de los hoteles en estudio, le 
sigue hoteles Decamerón con 32,2%, el tercer lugar el grupo GHL con un 
25,25%; una de las razones por las cuales discrepan un poco la tabla (21) con 
respecto a la gráfica (9) es debido a que en esta última se mira el crecimiento 
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con respecto al año anterior, es decir 2009 y no a un horizonte temporal de 
tiempo largo. 
Para lograr un mejor entendimiento y señalar que tan fuerte es la teoría de la 
Responsabilidad Social Empresarial, se analizará a continuación la ocupación 
hotelera en Santa Marta en los meses de Mayo y junio del presente año. La 
ocupación hotelera es un factor que junto con la tarifa promedio de cobro en las 
empresas hoteleras puede arrojar el nivel de ingresos, de tal suerte que 
permite visionar la fluctuación del sector hotelero en este estudio: Santa Marta - 
Colombia. (gráfica 10) 
Gráfica 10. Ocupación hotelera Santa Marta mayo 2011 
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Fuente: Elaboración propia con datos de la asociación Colombiana de Hoteles (COTELCO). 2011 
En Mayo de 2011 los hoteles más dinámicos son: Zuana Beach Resort con 
aproximadamente un 65% de ocupación, seguidamente Sol Arhuaco con un 
53% de ocupación, Tamacá con 48% de ocupación. En total de 1220 
habitaciones se ocupó un 37%. No obstante el nivel de ocupación no dice 
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mucho si no se conoce el nivel de precios o la tarifa promedio que se cobran a 
los huéspedes correspondientes a cada hotel. Para efecto se presenta a 
continuación en la gráfica (11). 
Gráfica 11. Tarifa promedio cobrada en pesos, para los hoteles de Santa 
Marta en mayo 2011 
Fuente: Elaboración propia con datos de la asociación Colombiana de Hoteles (COTELCO). 
Ocupación Hotelera Santa marta 2011. 
Como se puede apreciar la mayor tarifa la presenta el hotel Zuana con 
$312.112,00, seguidamente se encuentra hotel Santorini con $235.681,00, en 
tercer lugar Irotama Resort con $234.983,00 y en el quinto puesto Tamacá 
$222.502,00. Teniendo ya el nivel de ocupación y el promedio de tarifas 
cobradas se puede realizar un cuadro donde se evidencie el nivel de ingresos 
tomando como variables la ocupación (X) y tarifas (P), luego ingreso (I) = PX, 
esta relación se muestra en la tabla 22. 
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Tabla 22. Ingresos de los hoteles a partir de los datos anteriores71. 
HOTEL 
TARIFA 
PROMEDIO 
HAB. 
OCUPADAS 
INGRESO POR DÍA MES DE MAYO 2011 
SANTAMAR 201.999,00 53,76 10.859.466,24 325.783.987,20 
1 TAMACÁ 222.502,00 38,4 854.4076,80 256.322.304,00 
IROTAMA 234.983,00 85,92 20.189.739,36 605.692.180,80 
ZUANA 312.112,00 131,95 41.183.178,40 1.235.495.352,00 
TORRE NORTE 154.645,00 16,2 2.505.249,00 75.157.470,00 
SOL ARHUACO 142.435,00 29,68 4.227.470,80 126.824.124,00 
SANTORINI 235.681,00 12,9 3.040.284,90 91.208.547,00 
LA RIVIERA 120.000,00 18 2160.000,00 64.800.000,00 
LA SIERRA 170.000,00 24,42 4.151.400,00 124.542.000,00 
TOTAL 199.373,00 414,4 82.620.171,20 2.478.605.136,00 
Fuente Elaboración propia a partir de los cálculos matemáticos tomando cifras de la asociación Colombiana de 
Hoteles (COTELCO). Ocupación Hotelera Santa marta 2011. 
Para el cálculo del anterior cuadro se trabajo con el supuesto que los hoteles 
manejaron una tarifa general de manera que el ingreso del mes de mayo se 
calculó de la siguiente manera: I = PX* n; donde P = tarifa promedio; X = nivel 
de ocupación y n = 30 días mes de mayo. En promedio el ingreso del sector 
hotelero de la ciudad de Santa Marta fue de 2.478'605.136w pesos. 
71 Para el cálculo del ingreso se trabajo bajo el supuesto de que los hoteles manejaron un solo flujo de 
ingresos ves por arriendo de habitación o todo lo demás se incluye en esta variable. 
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Gráfica 12. Análisis del sector hotelero en Santa Marta: ingresos mayo 2011. 
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Fuente: Elaboración propia con datos de (COTELCO). Ocupación Hotelera Santa marta 2011. 
Según el análisis de los datos del mes de mayo graficados (gráfica 12) el Hotel 
Zuana Beach Resort obtuvo el mayor ingreso con $1.235.495.352; el segundo 
hotel fue el Irotama con $605.692.180; el tercer lugar lo ocupó Santamar con 
$325.783.987, cuarto lugar Tamacá con $256.322.304 y en quinto puesto Sol 
Arhuaco con $126.824.124; estas cifras reflejan el desarrollo y posicionamiento 
hotelero de la ciudad, y socialmente responsables. En síntesis podemos decir 
que el hotel más dinámico y por ende competitivo, en mayo de 2011 fue Zuana 
Beach Resort, seguido por Irotama Resort y el tercer lugar se disputa entre 
Tamacá Beach Resort y Santamar Estelar. Ahora se analizará como fue el 
dinamismo y la competitividad en junio del mismo año. 
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Gráfica 13. Ocupación hotelera Santa Marta junio 2011 
Fuente: Elaboración propia con datos de la asociación Colombiana de Hoteles (COTELCO). 
Ocupación Hotelera Santa Marta 2011. 
Para junio de 2011 la ocupacion hotelera fue un poco más dinámica y positiva 
que el mes anterior a nivel general y el ranking fue moderado, es decir se 
mantuvieron los mismo hoteles del mes pasado pero variando un poco: en el 
primer puesto se hubico el hotel Zuana con un porcentaje de 82%, le sigue 
Tamacá con un 63%, en tercer lugar hotel Sol Arhuaco con un 62%. En lo que 
respecta a la tarifa promedio la mayoria de los hoteles aumentaron su tarifa, 
solo Tamacá, sol Arhuaco bajaron su tarifa y hotel la Sierra mantuvo la misma 
tarifa. (ver gráfica 13). 
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Gráfica 14. Tarifa promedio habitaciones sector hotelero Santa Marta a 
junio 2011. 
Fuente: Elaboración propia con datos de la asociación Colombiana de Hoteles (COTELCO). 
Ocupación Hotelera Santa marta 2011. 
Por medio de la gráfica 14 se observa que la tarifa promedio cobrada por el 
sector hotelero en junio 2011 fue de 217.038 pesos, los hoteles más dinamícos 
son: Zuana Beach Resort con 382,913 pesos, le sigue Irotama con una tarifa 
de 262.831 pesos, el tercer lugar fue para hotel Santoríni con 225.073 pesos, el 
hotel Tamacá bajo su tarifa pero tuvo un nivel de ocupación bastante 
representativo. 
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Gráfica 15. Análisis sector hotelero en Santa Marta, 2011. 
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Tabla 23. Ingresos de los hoteles a partir de los datos anteriores. 
HOTEL 
TARIFA 
PROMEDIO 
HABITACIONES 
OCUPADAS 
INGRESO POR DÍA MES DE JUNIO 2011 
SANTAMAR 227.405,00 69,12 15.718.233,60 487.265.241,60 
TAMACÁ 205.342,00 50,40 10.349.236,80 320.826.340,80 
IROTAMA 262.831,00 107,40 28.228.049,40 875.069.531,40 
ZUANA 382.983,00 165,69 63.455.917,09 1.967.133.429,91 
TORRE NORTE 168.479,00 25,80 4.346.758,20 134.749.504,20 
SOL ARHUACO 142.228,00 34,97 4.973.201.139,00 154.169.235,32 
SANTORINI 255.073,00 25,30 6.453.652.988,00 200.063.242,62 
LA RIVIERA 139.000,00 36,00 5.004.000,00 155.124.000,00 
LA SIERRA 170.000,00 33,30 5.661.000,00 175.491.000,00 
TOTAL 217.037,89 568,06 123.291.411,30 3.822.033.750,73 
Fuente Elaboración propia a partir de los cálculos matemáticos tomando cifras de la asociación Colombiana de 
Hoteles (COTELCO). Ocupación Hotelera Santa marta 2011 
Para junio de 2011 el sector hotelero tuvo un ingreso promedio de 
$3.822.033.750,73 superiores en un 54.2% a mayo de 2011, donde el ingreso 
promedio fue de $ 2. 478.605.136 
Fuente: Elaboración propia a partir de cifras de la asociación Colombiana de Hoteles (COTELCO). 
Ocupación Hotelera Santa marta 2011 
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En Junio de 2011 el hotel Zuana Beach Resort mantuvo su liderazgo con 
ingresos de $1.967.133.429,91; le sigue Irotama Resort con $ 875.069.531,40; 
en tercer lugar hotel Santamar con $ 487.265.241,60, en ese orden Tamacá 
con $320.826.340,80 y en quinto lugar el hotel Santorini con 200.063.242,62. 
De esta manera se puede intuir que en el primer semestre de 2011 el hotel más 
competitivo en Santa marta Colombia fue Zuana Beach Resort, seguido por 
Irotama resort y el tercer puesto se disputa entre hotel Santamar y Tamacá 
Beach Resort y se puede evidenciar que los tres hoteles en estudio están 
dentro de los más competitivos. (ver gráfica 15). 
6.6. ANÁLISIS DE LA RSE 
El adelanto de los objetivos propuestos se desarrolló con base en fuentes 
primarias, como las entrevistas y encuestas realizadas en cada uno de los 
hoteles en estudios y comunidad circundante, y fuentes secundarias sobre 
datos de estudios sobre el sector. Se ha señalado en esta investigación, la 
ejecución de prácticas de Responsabilidad Social Empresarial, pues es la 
encargada de favorecer la sociedad, el medio ambiente, puntualizar las 
fortalezas y superar las debilidades que presentan cada uno de los hoteles en 
estudio. 
En ese lineamiento las entrevistas realizadas (Ver anexo), demostraron que de 
los tres hoteles objeto de estudio, el Hotel Zuana Beach Resort y Hotel Irotama 
Resort han aplicado y mantienen fuertemente la RSE, en contraste con el Hotel 
Tamacá Beach Resort que aún no ha explorado mucho este campo; como dato 
importante el Hotel Zuana Beach Resort es fuerte en la parte social, mientras 
que el Hotel Irotama Resort es líder en el ámbito medioambiental, y el Hotel 
Tamacá Beach Resort maneja prácticas éticas con sus empleados. 
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En este sentido al analizar el sector hotelero se puede evidenciar que los 
hoteles Zuana Beach Resort, Irotama Resort y Tamacá Beach Resort 
ocuparon posiciones privilegiadas en relación con el resto de hoteles de la 
localidad; para el año 2007 el Hotel Irotama se ubicó en el octavo puesto a 
nivel nacional, CH Hoteles y resort al cual pertenece el hotel Zuana se 
localizó en la casilla veinticinco, pues en el periodo de 2008 a 2009 tubo un 
retroceso en la actividad y para el 2011 comenzó a recuperarse. Como se 
puede observar en el desarrollo del sector hotelero, los hoteles Zuana e 
Irotama llevan el liderazgo en cuanto a RSE, son más competitivos a nivel 
local, mientras que el hotel Tamacá se disputa el tercer puesto con el hotel 
Santamar. 
Los hoteles presentan los siguientes beneficios en cuanto a práctica de la RSE: 
Disminución de costos: el hotel que permitió conocer sus costos fue 
Irotama Resort, teniendo este una gran disminución de los mismos 
alrededor de los $ 115.000.000, esto gracias a todos los programas 
medioambientales, asimismo el hotel Zuana a disminuido sus costos 
gracias a programas como el de gestión de residuos sólidos y demás. 
Ingresos: Los hoteles Zuana e Irotama mostraron gran dinamismo y sus 
ingresos fueron superiores a los locales, Tamacá también mostro un 
buen comportamiento. 
Premios: por dos años consecutivos el hotel Irotama ha ganado por dos 
años consecutivos 2010 — 2011 el premio Hotur, por sus buenas 
prácticas socialmente responsables, de igual forma el hotel Zuana tiene 
gran aceptación por parte de la sociedad samaria en general ya que 
conocen sus prácticas de RSE, tanto así, que actualmente gestiona un 
proyecto con el PNUD (Programa de las Naciones Unidad para el 
Desarrollo) destinado a localizar un mercado inclusivo para la 
poblaciones con altos índices de pobreza. 
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6.6.1. Practicas referentes a la RSE 
En este estudio se encontró que las practicas más sobresalientes de la RSE 
fueron ambientales, socioeconómicas y ético- morales. 
El hotel que profundiza en lo ambiental es el Irotama Resort, por el 
manejo de novedosos programas como el Sistema de Gestión Ambiental 
SGA, que permite minimizar eficientemente las externalidades causadas 
por la actividad comercial que brinda el hotel. 
El Hotel Zuana B.R. Cuenta con un sistema de gestión de residuos 
sólidos y demás, que le permiten al igual que el hotel Irotama minimizar 
externalidades negativas en el medio ambiente. 
El Hotel Tamacá mantiene campañas de arborización y cuidado de los 
jardines en los andenes cercanos. 
En ese orden de ideas las buenas prácticas socioeconómicas están muy 
fuertes en el Hotel Zuana B.R., que actualmente trabaja en conjunto con el 
PNUD para garantizar y generar un mercado inclusivo, en el cual las personas 
de bajos ingresos tengan la opción de capacitarse y posteriormente tener mejor 
futuro con empleo digno, manejo de programas destinados a los niños como la 
celebración de la fiesta navideña, el programa "dona un lápiz y un cuaderno", la 
inversión del mega colegio que se construye por esa zona, ayuda a sus 
empleados mediante premios, créditos, bonificaciones, capacitación, etc.; de 
igual forma el Hotel Irotama Resort tiene la fundación Irotama encargada de 
gestionar programas para los niños de los barrios vecinos, regalar útiles 
escolares, campañas ambientales, ayuda a las mujeres cabeza de hogar. El 
Hotel Tamacá promueve campañas con la población cercana. 
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6.6.2. Ético — morales 
Los tres hoteles reconocen a la ética profesional como la base para poder 
operar eficientemente y lograr llevar a cabo una excelente prestación de los 
servicios que brindan estos hoteles de tal forma, que los trabajadores y 
huéspedes se sientan muy bien de estar en ellos. 
6.6.3. Motivaciones de los hoteles para ejercer prácticas de RSE 
En las entrevistas realizadas a los hoteles las respuesta sobre la motivación 
por la cual implementan la RSE son bastantes parecidas, los tres expresaron 
que las motivaciones son propias de las políticas de los hoteles puesto que, se 
visionan como hoteles generadores de valor social y ambiental en gran escala 
para la ciudad y de esta manera puedan ser ejemplos de desarrollo sostenible, 
que son las tendencias, teorías y prácticas actuales. 
6.6.4. Relación RSE con los ingresos y costo 
Al realizar entrevistas semi- estructuradas a los tres hoteles en estudio y 
preguntarles si contaban con un sistema que permitiera visionar como la RSE 
se relaciona con el nivel de ingresos, respondieron que no tenían una 
herramienta específica que permitiera claramente responder dicha pregunta, 
sin embargo los tres hoteles indicaron que para los nuevos enfoques de 
turismo, como son eco-turismo, turismo cultural, turismo ambiental, es 
necesaria la implementación de la RSE ya que los viajeros prefieren hoteles 
con este tipo de prácticas, razón por la cual se evidencia una relación directa 
entre RSE y lo anteriormente expuesto. Así mismo con los resultados obtenidos 
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del análisis del sector hotelero para el primer semestre del presente año (2011) 
se puede aducir que hay una gran relación entre RSE y los ingresos, ya que los 
hoteles que presentan mayor profundidad en RSE ocupan los primeros puestos 
en cuantos ingresos. 
6.6.5. Proceso metodológico 
En esta investigación se sugiere que al analizar la RSE en el sector hotelero 
es aconsejable crear un paradigma de análisis, en el que se contemple el 
costo—beneficio, con el fin de poder identificar las ventajas de generar políticas 
de implementación de la RSE, que al mismo tiempo permitan alcanzar 
posicionamiento, sostenibilidad y rentabilidad en el sector. 
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7. Evidencia empírica a través de ENCUESTAS 
El 6 de febrero de 2012 se realizo trabajo de campo, para aplicar las encuestas 
diseñadas para establecer como inciden los programas de responsabilidad 
social de los hoteles Zuana, Irotama y Tamacá, formato de encuesta que se 
encuentra descrito en la sección 7.2. Para esta, se tomo una muestra de 150 
personas que habitan en barrios circunvecinos y se deben beneficiar de los 
hoteles, según la responsabilidad social empresarial, las compañías deben 
generar empleo de calidad y bienestar para la comunidad aledaña a su 
ubicación, ser amables con el medio ambiente y desarrollar una buena relación 
con la sociedad local; de esa forma se requiere determinar hasta qué punto se 
cumple con estos preceptos, como ve la comunidad a estos hoteles y que 
concepto tienen de estos, y de ser posible desarrollar planes y estrategias para 
mejorar esta relación hotel-comunidad. 
7.1. Especificaciones de la encuesta 
Lugar : Hoteles Zuana Beach Resort, Irotama Resort y 
Tamacá Beach Resort 
Localidad : El Rodadero y comuna 8 
Ciudad : Santa Marta 
Departamento : Magdalena 
Muestra : 50 para cada hotel 
Preguntas opción Si o No : 1,2, 4, 5, 7, 9, 10y 12 
Preguntas abiertas : 3, 6 y 11 
Pregunta de selección : 8 
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7.2. Formato de encuesta 
ENCUESTA 
Responsabilidad Social Empresarial a los Hoteles Zuana Beach Resort, 
Irotama Resort y Tamacá Beach Resort, de la ciudad de Santa Marta 
Hotel: 
1. ¿Conoce usted o ha escuchado sobre el hotel? Si No 
2. ¿Con cuál de las siguientes afirmaciones relaciona el Hotel? 
G enerador de empleo de calidad para la comunidad. 
G enerador de bienestar y desarrollo para la localidad. 
Desarrollo de programas sociales. 
Cuidado del medio ambiente mediante programas efectivos y 
específicos. 
T odas las anteriores. 
A y B. 
A y C. 
A, B y C. 
Ninguna. 
3. ¿Qué tipo de relación tiene usted con este hotel? 
A. Laboral. B. Usuario C. Otro. 
4. ¿Sabe usted si el hotel tiene programas de Responsabilidad Social 
Empresarial (social y ambiental) institucionalizados (como política)? 
SI NO 
5. ¿Cuál de las siguientes actividades sociales cree o ha presenciado usted 
que el hotel lleva a cabo? 
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Gel ebración día del trabajador. 
Cel ebración día de los niños. 
Celebración navidad o fechas especiales. 
Becas o regalos para los hijos de los trabajadores. 
B ecas o regalos para los niños de la comunidad. 
Incentivos laborales y/o económicos para los trabajadores y/o la 
comunidad. 
Capacitaciones para los trabajadores y/o la comunidad. 
Otras. 
6. ¿Cuál de las siguientes actividades ambientales cree o ha presenciado 
usted que al hotel lleva a cabc? 
L impieza de playas. 
Ar borización. 
Arreglo y mantenimiento del entorno. 
Manejo adecuado de desechos. 
O tras. 
7. ¿considera usted que el entorno (generalmente hablando) se han 
beneficiado de con alguno de los programas desarrollados por el Hotel? 
Si . No . 
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7.3. RESULTADOS DEL TRABAJO DE CAMPO. 
El hotel Zuana está ubicado a las afueras de la ciudad de Santa Marta, cerca al 
aeropuerto Simón Bolívar, exactamente en el sector de Bello Horizonte. Es un 
hotel 5 estrellas, cuenta con la infraestructura exigida para esta categoría 
hotelera, posee una planta de trabajadores conformada por 233 empleados, la 
mayoría residentes en la ciudad de Santa Marta, de los barrios que circundan 
el Hotel Zuana, como Cristo rey, Bella sol, Ayapel y el Limón. 
Por otra parte el hotel IROTAMA se encuentra ubicado a las afueras de la 
ciudad de Santa Marta, en el Kilometro 14 vía a Ciénaga, es un hotel 5 estrellas 
y tiene 869 empleados residentes en su mayoría en la ciudad de Santa Marta, 
cuenta con la infraestructura exigida para esta categoría hotelera, entre los 
barrios que circundan este hotel se encuentran; la paz, la victoria, El comando, 
Bellavista, Circasia, Torre 15 y Vista hermosa. 
Seguidamente el hotel Tamacá, está ubicado en plena zona urbana del 
Rodadero, en la Carrera 2' No 11a-98, del balneario turístico de Santa Marta, 
sus barrios aledaños son Gaira y Rodadero sur, es un hotel 4 estrellas con la 
infraestructura que se requiere para esta categoría hotelera, cuenta con cerca 
de 200 empleados los cuales la mayoría viven en la ciudad de Santa Marta, no 
está a la orilla del mar, como si lo están el Zuana y el lrotama. 
Tabla 24.Conocimiento del Hotel. 
ZUANA IROTAMA TAMACA 
SI 50 50 50 
NO 0 
Fuente: Elaboración propia con datos de la encuesta realizada el 6 de febrero del 2012. 
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Por medio de la tabla 24, se aprecia el conocimiento de la existencia de los 
hoteles por el 100% de los encuestados, esto dada la gran campaña nacional 
de publicidad que poseen estas empresas para ofertar sus servicios. 
Tabla 25. Acciones Con Las Cuales se Relaciona al Hotel. 
Opciones de Respuesta ZUANA IROTAMA TAMACA 
Generador de empleo de calidad para la comunidad. 20% 30% 14% 
Generador de bienestar y desarrollo para la localidad. 10% 6% 2% 
Desarrollo de programas sociales. 6% 4% 0% 
Cuidado del medio ambiente mediante programas 
efectivos y específicos. 6% 4% 0% 
Todas las anteriores. 18% 14% 44% 
A y B. 6% 8% 12% 
n A y C, 20% 12% R% 
H. A, B y C. 14% 14% 20% 
Ninguna 0% 8% 0% 
Fuente: Elaboración propia con datos de la encuesta realizada el 6 de febrero del 2012. 
La tabla 25 presenta información sobre el imaginario de los individuos, respecto 
a las políticas sociales del hotel, se destaca el aporte económico del hotel 
Zuana, dado que la mayor parte de las personas lo entienden como generador 
de empleo (20%), seguido de políticas sociales y manejo ambiental, se destaca 
que la comunidad empieza a ver al hotel más allá de su enfoque turístico y 
económico. Por otra parte el hotel lrotama se tiene con mayor prelación la 
oportunidad de empleo, dado que 30% de las personas la presentan como la 
más relacionada con el objeto social de la empresa, el resto de programas, 
aunque con menor prelación, presentan una visión importante por parte de la 
comunidad, que los ven como actividad secundaria del hotel pero relacionadas 
a la posibilidad de empleo, como lo indican los literales F y G de la tabla 
precitada con 8% y 12% encuestados respectivamente. 
El hotel Tamaca presenta una amplia relación con todas las acciones 
propuestas en el cuestionario, empero se resalta la creación de empleo con 
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J72% 
TAMACA 12% 
IROTAMA 
ZUANA 
0% 20% 40% 60% 80% 
C. Otro. a B. Usuario • A. Laboral. 
14% y encontrarse en los literales E, F, G y H, teniendo 49 personas de la 
comunidad con conocimiento de estos. 
Gráfica 16. Relación del Encuestado Con el Hotel. 
Fuente: Elaboración propia con datos de la encuesta realizada el 6 de febrero del 2012. 
En cuanto a la relación existente con el hotel Zuana, la gráfica 16 muestra que 8 
personas presentan vinculación laboral (el 16%), siendo el porcentaje más alto 
entre los tres hoteles, además comparte con un 12% con el hotel Tamaca en 
cuanto a que la persona encuestada es usuaria de los mismos, solo 8% de las 
personas mantienen vinculación laboral con el hotel Tamaca, en este mismo 
sentido 80% de los encuestados manifiestan que la relación con el hotel 
Tamaca es de otro tipo. Esto último es importante dado que son las personas 
ajenas a los hoteles los que denotan el conocimiento de los programas de RSE 
aplicados en cada hotel, puesto que solo al ver el programa en ejecución podrá 
tener conocimiento del mismo. 
141 
76% 
80% 82% 
Gráfica 17. Conocimiento de Programas de Responsabilidad Social 
Empresarial Institucionalizados por los Hoteles. 
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Fuente: Elaboración propia con datos de la encuesta realizada el 6 de febrero del 2012. 
Concerniente al conocimiento de los programas de RSE ejecutados en los 
hoteles objeto de estudio, en general son pocos los encuestados que saben de 
algún programa de RSE por parte de los hoteles, particularmente si se tiene en 
cuenta que se esta hablando con habitantes de zonas cercanas a los mismos, 
se destaca el hotel Zuana, donde 24% de los encuestados conocen los 
programas aplicados, en contraste del que menor conocimiento se tiene son 
los del hotel Tamaca con solo el 18%, aunque la diferencia no es muy 
significativa, por consiguiente se infiere poco impacto de los programas 
desarrollados en los hoteles, es decir, o no se difunden o su enfoque no 
repercute en el bienestar del entorno. 
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Tabla 26. Actividades de Extensión de Tipo Social, por Parte del Hotel. 
Opciones de Respuesta ZUANA IROTAMA TAMACA 
Celebración día del trabajador. 20% 14% 16% 
Celebración día de los niños. 6% 4% 4% 
Celebración navidad o fechas especiales. 14% 10% 10% 
Becas o regalos para los hijos de los trabajadores. 6% 14% 10% 
Becas o regalos para los niños de la comunidad. 10% 16% 20% 
Incentivos laborales y/o económicos para los 
trabajadores y/o la comunidad. 10% 14% 14% 
Capacitaciones para los trabajadores y/o la comunidad. 4% 26% 18% 
1-1. Otras. 30% 2% 8% 
Fuente: Elaboración propia con datos de la encuesta realizada el 6 de febrero del 2012. 
En lo que respecta al acercamiento a la comunidad por medio de diferentes 
actividades, en la tabla 26, se aprecia como la celebración del día del trabajador 
es la más conocida en el hotel Zuana con un 20%, dato que se correlaciona con 
la pregunta anterior donde 8 personas tenían vinculación laboral, por lo demás 
se reconoce al hotel más por sus actividades lúdicas que por las académicas, 
pues solo 4% de las personas lo perciben así. En lo que tiene que ver con la 
proyección social del hotel Irotama, las capacitaciones con 26% y las becas con 
29% (literales D y E) son actividades de conocimiento amplio por parte de la 
comunidad, es decir el componente educativo esta fortalecido en este hotel, les 
sigue la celebración del día del trabajador con 14% y los incentivos para los 
trabajadores con este mismo porcentaje. Las actividades realizadas por el hotel 
Tamaca que son de mayor reconocimiento por parte de la comunidad, a 
semejanza del hotel Irotama son las de tipo educativo, donde 30% de las 
personas conocen los programas de becas y regalos para hijos de los 
trabajadores o niños de la comunidad y 18% las capacitaciones a los 
trabajadores y a la comunidad, seguida de cerca por la celebración del día del 
trabajador con 16%. 
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Gráfica 18. Actividades Ambientales en el Hotel. 
Fuente: Elaboración propia con datos de la encuesta realizada el 6 de febrero del 2012. 
Con respecto a la responsabilidad ambiental, la gráfica 18 indica que la limpieza 
de las playas es la actividad más conocida por parte de la comunidad en los 
hoteles ya mencionados, destacándose el hotel Tamaca con 70%, seguido del 
embellecimiento del entorno, teniendo comportamiento semejante en los tres 
hoteles, sobresale el hotel Zuana con 26%, se destaca que el manejo de los 
desechos sólidos a pesar de no ser una actividad muy difundida la gente nota la 
calidad en el momento de manejar los residuos sólidos en el hotel Irotama con 
un 30%, hecho destacado al considerar lo que más se genera en el hotel es 
basura, sin embargo un aspecto preocupante es que solo 6% de las personas 
manifestaron que en el hotel Tamaca existía un adecuado manejo de los 
desechos, puesto que es la principal actividad contaminante del hotel y debe 
ser atendida correctamente. Por último son pocas las campañas de arborización 
que realizan los hoteles 
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Gráfica 19. Beneficios al Entorno, como Resultado de la Aplicación de las 
Políticas de RSE de los Hoteles. 
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Fuente: Elaboración propia con datos de la encuesta realizada el 6 de febrero del 2012. 
En contraste con las respuesta de si los hoteles aplicaban políticas de RSE (ver 
gráfica 17), dado que en general las personas creen que el entorno se benéfica 
con la presencia de los hoteles, llevando la delantera el hotel Zuana con 92%, 
seguido del hotel Tamaca con 70% y por último el hotel Irotama con 62%. 
Dejando la inquietud de si no han sido efectivos los canales de comunicación 
del hotel para los programas sociales que tiene o si las personas ven el hotel 
como la oportunidad de propiciar la economía del rebusque alrededor del 
mismo o simplemente tienen en cuenta el aspecto visual que generan. 
En síntesis, al analizar estadísticamente la información obtenida por medio de 
estas encuestas, se puede determinar que el hotel Zuana es la entidad que más 
participación tiene en responsabilidad social con respecto a los hoteles lrotama 
y Tamacá, esto viéndolo desde el punto de vista social, es el que más 
programas de ayuda y relación con la comunidad que lo circundan; en cambio 
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el hotel Tamacá, es el que menos se reconoce en estos aspectos por parte de 
la comunidad, es decir lo conocen de nombre, pero no reconocen ningún' 
programa social ni ecológico por parte de este hotel el hotel Irotama, se 
encuentra en el punto medio de los hoteles encuestados, a pesar de que tiene 
la mayor cantidad de empleados de los tres hoteles encuestados, hecho que 
puede ser tomado como el que más fuerza de trabajo demanda. 
Es decir que basados en la percepción que se tienen según las encuestas, el 
Zuana es el hotel que mejor aplica las buenas prácticas de Responsabilidad 
Social Empresarial; en segundo lugar el lrotama, muy a pesar de ser el que 
(gracias a la información suministrada en las entrevistas) mejor dividendos le ha 
sacado a la RSE; para el caso de este estudio el Tamacá fue el que menos 
reconocimiento tuvo en éste aspecto. 
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8. CONCLUSIONES 
La Responsabilidad Social Empresarial es una herramienta estratégica que 
actualmente tiene cabida dentro de las organizaciones productivas, gracias al 
aporte social, ambiental y económico que se logran, como lo demuestra la 
investigación de estudios de casos publicado por el Banco Interamericano de 
Desarrollo. 
En ese sentido, la presente investigación analizó los resultados de la aplicación 
de buenas prácticas en Responsabilidad Social Empresarial (RSE) 
implementadas por los hoteles Zuana Beach Resort, Irotama Resort y Tamacá 
1:seden Resort; encontrando el siguiente resultado. 
Para obtener un buen desarrollo de la RSE se deben ejecutar estrategias 
novedosas y de fácil implementación, además que el costo de dichas 
estrategias sea razonable y desde cierto punto de vista equitativo, para llegar a 
implementarlas sin generar externalidades para la actividad que se ejerza en la 
empresa. En efecto, una de las estrategias más provechosas es la 
implementación de programas que incluyan la utilización, conservación y 
mejoramiento del medio ambiente, ya que en ese proceso se disminuyen 
costos operacionales, como lo es el caso del hotel Irotama. 
Otra estrategia moderna es el aspecto o ámbito social que tenga la empresa 
para con el entorno donde esta se encuentre, es decir el espacio geográfico 
donde ejecuta su actividad económica, ya que logra tener buena imagen en el 
mercado que permite posicionar a la organización en un nivel sobresaliente. 
Para el caso de las em presas h oteleras m antener programas s ociales les 
beneficia mucho, pues, actualmente están aflorando tipos de viajeros o turistas 
que aprecian los valores tanto ambientales como sociales y culturales, que se 
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han convertido en una clase de cliente externo, que demanda a precios muy 
atractivos, para dichas empresas. 
Estudiado lo anterior se puede decir que al analizar el sector hotelero en 
Colombia y en especial a nivel local, de los hoteles estudiados se observa que 
para la empresa Irotama S.A. y CH hoteles y resort donde se encuentra el hotel 
Zuana Beach Resort, el hotel Tamacá Beach Resort con aflicción de RSE, y el 
hotel Tamacá maneja un nivel bajo de RSE en comparación con los otros 
hoteles anteriores. 
La disminución de los costos en el Irotama S.A. con el SGA, aumento del 
ingreso para el Zuana Beach Resort e lrotama Resort, premios nacionales 
como lrotama Resort galardonado con el premio hotur 2010 y 2011; lo anterior 
es logrado gracias a la aplicación de buenas prácticas de RSE que al mismo 
tiempo se traduce en "Buena imagen, y los tres hoteles han logrado este 
aspecto". 
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9. RECOMENDACIONES 
A lo largo de esta investigación se describieron los lineamientos teóricos de la 
responsabilidad social empresarial, mediante las empresas hoteleras de Santa 
Marta Colombia, por la implementación de estudios de cada caso con el 
análisis de los hoteles lrotama Resort, Zuana Beach Resort y Tamacá Resort. 
Los hoteles se han beneficiado con la RSE, pues les ha permitido tener un 
considerado grado de aceptabilidad en la ciudad y posicionarse 
competitivamente a nivel local. 
En este estudio se encontró una relación no sustentada romiairnenie entre ei 
nivel de profundización de la RSE y, el nivel de ingresos y posicionamiento, 
razón por la cual se recomienda enfatizar con otra investigación que se oriente 
más a este tipo de hipótesis mediante análisis econométrico. 
Asimismo al indagar sobre los estudios realizados respecto a este tema se 
encontró con que es poca la documentación científica para el caso de las 
empresas hoteleras, por tanto se recomienda generar más conocimiento 
orientado h acia I o mencionado de tal s uerte q ue p ermita c rear m odelos y 
estrategias de desarrollo empresarial hotelero más eficaces. 
También se sugiere tomar este trabajo como modelo, base, ejemplo o 
motivación para la implementación de la RSE en los demás hoteles de la 
ciudad para generar más valor social y económico. 
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ANEXOS 
GLOSARIO 
AC, SC, IAP: Son las diferentes figuras jurídicas bajo las cuales las ONG's se 
pueden constituir, y elegirán la figura dependiendo de la forma de operar que 
desee tener y de sus necesidades. 
Actores sociales del negocio: Stakeholders; públicos interesados en las 
acciones de la empresa, quienes pueden afectar o ser afectados por las 
actividades de la misma. Abarca desde los trabajadores, accionistas, sindicatos, 
asociaciones civiles y gubernamentales. Las cuatro líneas estratégicas de la 
RSE: 
Ética empresarial: valores de la empresa identificados y permeados a 
todas las áreas de la misma por el código de ética. 
Calidad de vida de los empleados: que tengan seguro, incentivo, reparto 
de utilidades y un ambiente que promueva la calidad de vida. 
Vinculación y compromiso con la comunidad y su desarrollo: cualquier 
donación económica a comunidades a través de la participación 
empresarial. 
Cuidado y preservación del medio ambiente: como por ejemplo el uso de 
los químicos, productos y reciclaje dentro de la empresa. 
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Altruismo: Es el sacrificio personal por el beneficio de otros, se busca hacer el 
bien a los demás sin importar las necesidades personales, es una donación 
desinteresada de tiempo, esfuerzo y recursos. 
Asistencialismo: Cuando las acciones de asistencia son deformadas, las 
instituciones o el mismo gobierno caen en el asistencialismo, en el que se 
genera una dependencia por parte del beneficiario con su benefactor, lo cual 
obstaculiza su autonomía y desarrollo. El asistencialismo va en contra de la 
RSE, pues no promueve la dignidad de la persona ni el desarrollo de proyectos 
sustentables. 
Cooperación Internacional: I ransferencia de recursos de paises ricos a 
pobres, normalmente se da de Norte a Sur, y los recursos pueden variar en 
tecnológicos y humanos, por ejemplo, la Unión Europea da el 0.7% de su PIB 
de los países miembros a los países en desarrollo. 
Desarrollo Humano Sustentable: Todas aquellas acciones dirigidas a la 
ampliación de las capacidades y libertades de los mexicanos, para que 
alcancen una vida digna, sin comprometer los recursos y patrimonios de las 
generaciones futuras. 
Filantropía: La palabra tiene orígenes Griegos, en el que filos significa "amor" y 
antropos "hombre", por lo que en pocas palabras significa "el amor al hombre" o 
bien "amor al ah umanidad". L as ac clones de f ilantropía s on aq uellas q ue 
buscan el bien del otro sin esperar nada a cambio o interés alguno más que 
ayudar al otro. Las acciones son donativos de recursos materiales y humanos. 
Filantropía empresarial: Acciones sin línea específica, como dar dinero sin 
buscar inversión o resultados a futuro, sin atender las necesidades de sus 
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propios empleados y sin comprometerse con la comunidad. Es el dar recursos 
por el simple hecho de dar. 
Innovación RSE: Acciones creativas y nuevas dentro de la empresa que tienen 
como objetivo llevar a cabo acciones de RSE con calidad, impacto social y 
productividad. 
Instituciones de primer piso: Ejecutan una acción asistencial, como por 
ejemplo: Un Kilo de Ayuda. 
Instituciones de segundo piso: Captadora y administradora de recursos, 
como por ejempio: Monte de Piedad. 
Instituciones de estructura mixta: Ejecutan acciones asistenciales y al mismo 
tiempo administran y captan recursos. 
Junta de Asistencia Privada: Es un órgano administrativo con autonomía de la 
Administración Pública, que tiene como objetivo administrar las instituciones y 
organismos del tercer sector de México. El Consejo Directivo está integrado por 
seis representantes del Gobierno, seis de las Instituciones de Asistencia 
Privada, y el Presidente de México. 
Mercadotecnia social: Tiene como objetivo cambiar hábitos de las personas, 
abarcando desde los stakeholders de la empresa, como el beneficiario y el 
usuario o consumidor. Describe actividades destinadas a incrementar la 
aceptación de las causas sociales, ideas o conductas que lleva a cabo la 
empresa u organización. 
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ONG: Organización No Gubernamental, sociedades y asociaciones sin fines de 
lucro, que tienen como objetivo llevar a cabo actividades que beneficien a la 
sociedad, especialmente a los más necesitados y poblaciones vulnerables, 
normalmente buscan coadyuvar con el desarrollo comunitario, proveer de 
servicios, proteger el medio ambiente y satisfacer necesidades de las personas 
que obstaculizan su desarrollo humano. Actúan de manera independiente al 
gobierno. 
Pobreza: La pobreza ha tenido varias definiciones, sin embargo, la más 
acertada es: Capital social: Redes que se generan de ciudadano a ciudadano, 
creando una fuerza social que promueve el desarrollo en términos económicos. 
Rentabilidad: Al constituir una organización de la sociedad civil, se deben de 
tener en cuenta varias clases de rentabilidad, cada una con su propio fin. 
Rentabilidad económica: qué estamos haciendo con el dinero que tenemos y 
tendremos. (la más fácil de manejar y medir) 
Rentabilidad social: qué tan necesaria es la OSO para la sociedad, si existen 
otras opciones dentro del área, si existe una demanda real del servicio o son 
casos aislados. 
Rentabilidad asistencial: qué tanto estamos asistiendo a las necesidades de 
las personas, qué tanto se está haciendo bien el trabajo en términos humanos. 
Responsabilidad Social Empresarial: Compromiso congruente y consciente de 
cumplir integralmente con la finalidad de la empresa tanto en lo interno como en 
lo externo. Considerando las expectativas de todos sus participantes en lo 
económico, social, humano o ambiental, demostrando el respeto por los valores 
éticos, la gente, las comunidades y el medio ambiente para la construcción del 
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bien común. La RSE debe sustentarse en un conjunto integral de políticas, 
prácticas y programas a lo largo de las operaciones empresariales y los 
procesos de toma de decisión, lo cual es apoyado por los altos mandos. 
En pocas palabras, se debe analizar cómo se están manejando los recursos, si 
es necesaria la intervención, y si se está llevando a cabo de manera correcta. 
Responsabilidad Social Humana: Acciones de Responsabilidad Social 
enfocadas al desarrollo de la persona, con el fin de que éste desarrollo genere 
el desarrollo social y económico. Acciones dirigidas a atender las necesidades 
básicas de la persona para que alcance la salud y cuente con los recursos 
necesarios para actuar y superarse, abarcando temas de salud física como 
psicológica, entendiendo que el cuerpo es psico — socio biológico. 
Sustentabilidad RSE: No comprometer los recursos necesarios para la 
supervivencia de las futuras generaciones, a través de una administración de la 
economía y del medio ambiente adecuado. 
Tercer sector: Organizaciones conformadas por la sociedad civil, requiere de la 
participación de voluntarios y tiene un impacto directo en el entorno social. 
Busca mejorar las condiciones y el desarrollo social de las personas, y como 
requisito debe ser no lucrativo. Un ejemplo son las ONG's. 
Voluntariado: Clave fundamental para el éxito de muchas organizaciones, ya 
que son los recursos humanos que en muchas ocasiones llevan a cabo el 
trabajo necesario sin cobrar, a partir de una decisión personal y libre, con el fin 
de apoyar una causa ya sea social o ambiental. 
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Jardín es mantenido por el hotel Tamacá Beach Resort 
Punto Ecológico hotel Tamacá Beach Resort 
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Mega Colegio Barrio la Paz 
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Barrio la Paz 
Barrio la Paz 
Barrio Cristo rey. 
Barrio Cristo rey 
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